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RESUMEN

Un proceso de contratacion que optimice la calidad de los servicios de los
colaboradores es esencial para garantizar que la empresa cuente con una fuerza laboral
competente y comprometida para brindar el mejor servicio posible a sus clientes. A
continuacion, se muestra una descripcion general de los principales pasos de este
proceso.

Identificar las necesidades: El primer paso es determinar qué puestos son
esenciales para brindar un servicio de calidad. Esto incluye un analisis de las funciones,
responsabilidades y competencias requeridas para cada rol.

Desarrollar un perfil de trabajo: cree un perfil de trabajo detallado que incluya
habilidades técnicas, habilidades de comportamiento, experiencia previa y otros
atributos relacionados con el trabajo. Vacantes: Las vacantes se anuncian a través de
diversos canales como sitios web de empleo, redes sociales, empresas de contratacion,
etc.

Recepcién de solicitudes: Los candidatos interesados envian su curriculum y
solicitud, los cuales seran revisados para determinar si cumplen con los requisitos
minimos.

Entrevista: Se entrevista a los candidatos preseleccionados. Estas entrevistas
pueden ser individuales o grupales y estan disefiadas para evaluar las habilidades
técnicas y de comportamiento del candidato.

Seguimiento y retroalimentacion: Se establece un proceso de seguimiento y
retroalimentacion para evaluar continuamente el desempefio de los socios y brindarles

orientacion para mejorar la calidad de los servicios.



Mejora Continua: El proceso de contratacion y desarrollo es continuo ya que
tiene como objetivo mantener un equipo altamente capacitado y adaptarse a las
necesidades cambiantes del mercado y del negocio.

En resumen, un proceso de contratacion que optimice la calidad del servicio de
los socios implica identificar talentos, evaluar habilidades y habilidades e involucrar
candidatos que puedan contribuir eficazmente a la prestacion de servicios de alta
calidad. Este proceso es fundamental para el éxito de cualquier organizacién orientada
al servicio al cliente.

Palabras clave: Reclutamiento, evaluacion de competencias, capacitacion,
integral, desarrollo continuo, retencién de talento, perfil de candidato, entrevistas,

estrategia de recursos humanos, Optimizacion del servicio.



ABSTRACT

A hiring process that optimizes the quality of employee services is essential to
ensure that the company has a competent and committed workforce to provide the best
possible service to its clients. Below is an overview of the main steps in this process.

Identify needs: The first step is to determine which positions are essential to
providing quality service. This includes an analysis of the duties, responsibilities and
competencies required for each role.

Develop a job profile: Create a detailed job profile that includes technical skills,
behavioral skills, previous experience, and other job-related attributes. Vacancies:
Vacancies are advertised through various channels such as employment websites, social
media, recruitment companies, etc.

Receiving Applications: Interested candidates submit their resume and
application, which will be reviewed to determine if they meet the minimum requirements.

Interview: Shortlisted candidates are interviewed. These interviews can be
individual or group and are designed to evaluate the candidate's technical and behavioral
skills.

Monitoring and feedback: A monitoring and feedback process is established to
continually evaluate the performance of partners and provide them with guidance to
improve the quality of services.

Continuous Improvement: The hiring and development process is continuous as
it aims to maintain a highly trained team and adapt to the changing needs of the market
and business.

In summary, a hiring process that optimizes partner service quality involves

identifying talent, assessing skills and abilities, and engaging candidates who can



effectively contribute to the delivery of high-quality services. This process is critical to
the success of any customer service-oriented organization.

Keywords: Recruitment, skills assessment, training, comprehensive, continuous
development, talent retention, candidate profile, interviews, human resources strategy,

Service optimization.
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INTRODUCCION

Optimizar la calidad de los servicios de los socios es un objetivo fundamental de
cualquier organizacion que busque seguir siendo competitiva y satisfacer las necesidades
de los clientes. Uno de los componentes clave para lograr este objetivo es el proceso de
contratacion. En este sentido, una introduccion detallada al proceso se convierte en un
paso esencial para garantizar que las personas sean reclutadas, evaluadas y
comprometidas para brindar el valor y el compromiso necesarios para mejorar la calidad
del servicio.

El proceso de contratacidn es un proceso estratégico que no se trata sélo de cubrir
vacantes. Esta es una oportunidad para identificar candidatos que mejor se adapten a la
culturade laempresa, que tengan las habilidades y habilidades necesarias y que se alineen
con los valores y objetivos de la organizacion.

El proceso de seleccidn de personal juega un papel crucial en la optimizacién de
la calidad del servicio de los empleados. Al reclutar, evaluar y contratar personas que se
ajusten a la cultura de su empresa y tengan las habilidades adecuadas, puede sentar las
bases para brindar un servicio excepcional que cumpla con las expectativas del cliente e
impulse el éxito de su organizacion.

El objetivo de esta tesis es determinar de qué manera el proceso de seleccién de
personal permitira optimizar la calidad del servicio de los colaboradores de ECOSERM
— Rancas, estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023; para ello las
secciones del estudio relevantes para este tema son:

Capitulo 1, Se define el problema de investigacion, incluidos los aspectos
especificos del problema que se investigara, asi como los objetivos, la justificacién y las

limitaciones del estudio; esto constituye el presente capitulo.
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Capitulo 11, Considera el marco teorico; discute la fundamentacion teorica de las
variables de investigacion; arribando a posiciones teorias y enfoques que consolidad la
propuesta metodoldgica de la investigacion.

Capitulo 111, La metodologia y las técnicas de investigacion se discuten en
detalle el tipo, nivel desde el alcance y la profundidad del estudio hasta su disefio y
tamafo de la muestra, asi como los métodos estadisticos utilizados y la confiabilidad y
validez de los instrumentos utilizados para recopilar informacién.

Capitulo IV, Se presentan los hallazgos del estudio, junto con un analisis de esos
hallazgos y una comparacién con las hipotesis para su validacion o negacion.

Finalmente, las Conclusiones y Recomendaciones a las que se arribo en el estudio.
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1.1.

CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Identificacion y determinacién del problema

Las organizaciones son sistemas sociales disefiados para alcanzar metas y
objetivos a través de la gestion de recursos humanos o del talento. Seguln
Chiavenato (2002), “Una organizacion es un sistema en el que dos o mas personas
coordinan conscientemente sus actividades” (p. 53).

Las organizaciones son un tema de estudio en las ciencias de la gestion y
ciertos campos de estudio en otras disciplinas como la sociologia, la economia y
la psicologia. Por tanto, las organizaciones, independientemente de su tipo, estan
formadas por personas, y se forman relaciones interpersonales para realizar
actividades que contribuyen al logro de las metas y objetivos planteados.

La gestidn de recursos humanos intenta comprender la influencia de los
individuos, grupos y estructuras en el comportamiento de una organizacion para
mejorar la eficacia organizacional y lograr sus objetivos. Este comportamiento es
resultado de la cultura organizacional predominante. De acuerdo con lo anterior,

existe un area de negocio que se encarga de desarrollar el plan general para



garantizar que las personas que trabajan en la organizacion puedan alcanzar de
manera efectiva la mision y vision de la organizacion. Este campo, ahora
conocido como "gestion del talento”, se centra en los empleados en funcion de
aspectos como la cultura y estructura organizacional, las caracteristicas
contextuales del entorno, la tecnologia y el negocio aplicados, los procesos
internos y un sinfin de otras variables importantes. Realizar tareas de manera
eficiente. Segun (Koontz & Weihrich, 1996) (p. 67).

Actualmente, la calidad del servicio es mala o nada practica y muchas
empresas lo ignoran. EI aumento de la competencia y el surgimiento de la
diversidad organizacional significa que se esfuerzan por brindar productos de
calidad y un mejor servicio al cliente, gracias a la diversidad de negocios y
productos, los clientes siempre exigen lo mejor, ya que antes las ofertas eran mas
limitadas, pero con el desarrollo del mercado, avances tecnoldgicos y de
productos, llegaron a los clientes con una impresionante gama de los mismos
productos y marcas, los elementos distintivos estan saturados.

Actualmente, con las tendencias que nos trae el proceso de globalizacion
y la llamada cuarta revolucion industrial, la calidad de los servicios ha comenzado
a elevarse y se considera un elemento esencial para destacar y crear valor
agregado para las empresas. Puede que sea un negocio que ya lleva tiempo
funcionando, pero como todo pasa “carrito”, no es tan importante formalizar la
atencion al cliente; Lograr y satisfacer plenamente a los clientes mas alla de sus
expectativas y, por lo tanto, ganar lealtad a nuestro producto o servicio. La calidad
no se considerd plenamente al medirla. En resumen, se observéd que la actual
empresa publica de servicios integrados ECOSERM - Rancas, Servicios

Yanacancha y Estaciones de Hidrocarburos tiene problemas con la gestion de



1.2.

personal, principalmente porque la empresa no tiene tareas especificas de gestion.

0 es especificamente responsable de gestionar dichas areas e implementar

procesos de dotacidn de personal adecuados que puedan afectar la calidad del

servicio percibido por los clientes que acceden a sus instalaciones.

Con base en lo anterior se recomienda: Crear un proceso de reclutamiento

para optimizar la calidad de servicio de los empleados de ECOSERM - Rancas,

Estaciones de Servicio Yanacancha e Hidrocarburos - Pasco, 2023.

Delimitacion de la Investigacion

a.

Delimitacion temporal:

El periodo de analisis de nuestra investigacion comprendera el primer
semestre del afio 2023 (enero - junio).

Delimitacion Espacial:

El estudio de la presente investigacion corresponde al espacio territorial que
comprende las instalaciones del Grifo ECOSERM — RANCAS, ubicado en
la Avenida el Minero s/n. distrito de Yanacancha, Provincia de Pasco,
Region Pasco.

Delimitacion del Social:

Para la presente investigacion lo constituyen, los trabajadores del Grifo de
la empresa comunal de servicios multiples ECOSERM — RANCAS, de
acuerdo a su Organigrama vigente (ver figura N°3).

Delimitacion conceptual:

En nuestra investigacion lo constituye la relacion entre el Proceso de
Seleccion de Personal con la calidad en el servicio de los trabajadores de la
empresa comunal de servicios multiples ECOSERM — Rancas, estacion de

servicios grifo Yanacancha - Pasco, 2023.



1.3.

1.4.

Formulacion del problema

1.3.1. Problema general

¢De qué manera el Proceso de Seleccion de Personal permitird optimizar

la calidad del servicio de los colaboradores de ECOSERM — Rancas, estacién de

servicios e Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023?

1.3.2. Problemas Especificos

a)

b)

¢De qué manera el Proceso de Seleccion en su dimension
Preseleccion se relaciona con la Fiabilidad del colaborador para
optimizar la calidad del servicio de laempresa ECOSERM — Rancas,
estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023?
¢De qué manera el Proceso de Seleccion en su dimension Evaluacion
de habilidades y pruebas técnicas se relaciona con la competencia de
los colaboradores para optimizar la calidad del servicio de la
empresa ECOSERM - Rancas, estacion de servicios e
Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023?

¢De qué manera el Proceso de Seleccién en su dimension Integracion
se relaciona con la personalizacion de los colaboradores para
optimizar la calidad del servicio de laempresa ECOSERM — Rancas,

estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023?

Formulacién de objetivos

1.4.1. Objetivo general

Determinar de qué manera el Proceso de Seleccion de Personal permitira

optimizar la calidad del servicio de los colaboradores de ECOSERM — Rancas,

estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.



1.5.

1.4.2. Objetivos especificos

a)

b)

Determinar de qué manera el Proceso de Seleccion en su dimension
Preseleccion se relaciona con la Fiabilidad del colaborador para
optimizar la calidad del servicio de laempresa ECOSERM — Rancas,
estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.
Conocer de qué manera el Proceso de Seleccion en su dimension
Evaluacién de habilidades y pruebas técnicas se relaciona con la
competencia de los colaboradores para optimizar la calidad del
servicio de la empresa ECOSERM — Rancas, estacion de servicios e
Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.

Evaluar de qué manera el Proceso de Seleccion en su dimension
Integracion se relaciona con la personalizacion de los colaboradores
para optimizar la calidad del servicio de la empresa ECOSERM —
Rancas, estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha — Pasco,

2023.

Justificacion de la investigacion

1.5.1. Justificacién teorica

Debido a los maltiples desafios y la creciente competitividad en el mundo

empresarial, la comunidad cientifica es cada vez mas consciente de la gestién de

recursos humanos y su impacto en la satisfaccién del cliente tanto dentro como

fuera de la organizacion. En este sentido, el concepto de gestion del talento El

talento juega un papel importante en el desempefio y éxito de una organizacion,

por lo que la gestién y medicién de la gestidn del recurso humano requiere del

examen de las principales teorias que sustenta, por lo que este estudio también

pretende enriquecer y contribuir. Literatura aplicada y cientifica. Concepto:



Gestion del talento y calidad del servicio, especialmente cuando se aplica a las
pequefias empresas.
1.5.2. Justificacion practica

Este estudio beneficiara a ECOSERM — RANCAS informandoles sobre
la importancia de la gestion del recurso humano en la empresa, debido a que el
factor mas importante para generar ingresos es la satisfaccion del cliente y asi
garantizar la fidelidad y su fidelidad, y esto se logra a través de tan excelente
calidad de servicio. a lo largo de este camino.

1.5.3. Justificacion metodologica

El enfoque tradicional para medir la gestion de recursos humanos en una
organizacion define un conjunto de requisitos que exceden los recursos propios
de la empresa. Este estudio desarrolla una propuesta metodoldgica para evaluar
la gestion del talento con la misma eficacia que los programas tradicionales. En
este sentido, este estudio contribuira al crecimiento y desarrollo del recurso
humano en las empresas. Por ello, con el fin de satisfacer a los clientes y tratar de
ofrecer herramientas para mejorar la calidad de los servicios.

1.5.4. Justificacion de conveniencia:

El contexto de la gestion de recursos humanos estd conformado por
organizaciones y personas, por lo que se debe tener en cuenta que los
beneficiarios de los resultados de esta investigacién seran: ECOSERM -
Colaboradores del rancho, desarrollandose y creciendo junto con la organizacion,
permitiendo alcanzar logros personales y metas organizacionales.

El crecimiento y el éxito en la vida casi siempre estan vinculados al
crecimiento de una organizaciéon. De la misma manera, las organizaciones,

porque dependen directamente de sus colaboradores para participar en diversos



1.6.

procesos y actividades organizacionales encaminados a crear y garantizar la
satisfaccion del cliente, asi como porque se permiten encontrar los mejores y mas
adecuados colaboradores para los diferentes puestos. El trabajo tiene como unico
fin asegurar la productividad, la calidad del servicio, los procesos optimos y la
satisfaccion laboral; La fuga de cerebros sigue siendo uno de los mayores desafios
que enfrenta una organizacion y la retencion de talento garantiza la calidad de una
organizacion en términos de su fuerza laboral existente. Nuestro objetivo es
brindar un excelente servicio a nuestros clientes, segmentos de mercado y/o
grupos objetivo, los cuales son la piedra angular de cualquier organizacién para
garantizar su satisfaccion y con ello el éxito y la longevidad de la empresa.
Limitaciones de la investigacion

Creemos que la principal limitacion es financiera, porque como todos
sabemos, toda investigacion tiene sus propios costos, por lo que sera financiada
con nuestros limitados recursos, lo que también afectara su retraso, y ademas sera
muy dificil de recaudar. La informacion de dificultad es confiable. Algunos
encuestados rellenaron el cuestionario rapidamente por falta de tiempo y no lo
tenian muy claro. Este es un problema a nivel de nuestra cultura; pero para
lograrlo adoptaremos las estrategias necesarias para superar las dificultades

sefialadas y que nuestra investigacién sea exitosa.



2.1.

CAPITULO II
MARCO TEORICO
Antecedentes de estudio
2.1.1. Antecedentes internacionales

Medina, A.A. (2016), tesis titulada “Modelo de Gestion del Talento para
la Mejora de la Atencion al Cliente en la Empresa Automotriz Carlos Larrea T.
Cia”. Ltda.” de la Universidad Autonoma Regional de Los Andes, Ecuador.

El propoésito de esta encuesta es colaborar y contribuir efectivamente con
la atencion al cliente en Automotores Carlos Larrea T. Ltda., proporciona
modelos de gestion de recursos humanos para la creacion de soluciones
administrativas aplicables. Automotores Carlos Larrea T. Cia., Ltda. Para mejorar
el clima laboral, la mentalidad de los empleados, asi como el servicio al cliente,
esto es una debilidad, porque cada persona que trabaja en la agencia debe realizar
las funciones que le asignan, tratando asi de mejorar las relaciones profesionales
y personales y eliminar los malentendidos causados por la falta de empleados.
claridad de que cada empleado debe completar las tareas utilizando politicas y

procedimientos para optimizar el tiempo y los recursos de atencion al cliente.



El modelo de investigacion en el proceso administrativo se basa en un
enfoque cuantitativo-cualitativo, centrdndose en los aspectos cualitativos, ya que
las direcciones de accidn se basan en los empleados, clientes, proveedores y
propietarios de la empresa Automotores Carlos Larrea T. Ltd., tiene como
objetivo buscar e interpretar hechos a través de encuestas y entrevistas adecuadas
y luego interpretar sus respuestas. El tipo de investigacion es de campo,
recogiendo informacion de empleados, clientes, proveedores y directivos de
Automotores Carlos Larrea T. Cia. Ltd. tiene como objetivo identificar los
factores que influyen en un mal servicio al cliente con el fin de desarrollar
modelos de gestion de recursos humanos y mejorar los servicios.

Dentro de la empresa, la parte de comunicacién es claramente una
preocupacion, pues la encuesta reveld que el 81% de los empleados no tienen
buena comunicacion con sus jefes y jefes de ventas, confirmando estos
inconvenientes. El responsable del dia a dia sefialo que existia una falta de
coordinacion entre el personal y las funciones entre departamentos. En este
proyecto de investigacion, el autor ha realizado un estudio con el objetivo de
colaborar eficazmente con la ayuda del modelo de gestion de recursos humanos
y contribuir al servicio al cliente, para que las empresas estudiadas puedan
mejorar esta gestion. Afecta la calidad de los servicios prestados, por lo que se
hacen recomendaciones para el manejo del personal.

Gonzélez F. (2011), Investigacion titulada “Gestion del talento y
motivacion de los empleados en el Instituto Técnico Superior “Guaranda” en el
primer semestre Presentado en la Universidad Estatal de Bolivar, Ecuador. El
objetivo general declarado es: determinar como la gestion de recursos humanos

influye en la motivacion de los empleados para mejorar las relaciones



interorganizacionales y, a su vez, la motivacion de los empleados. Y se plantea la

hipétesis de que al aplicar estrategias de mejora de la gestion del talento se

aumentara la motivacion de los empleados del Instituto Técnico Superior

“Guaranda”. Cabe sefialar que el estudio se basd en una encuesta descriptiva y un

disefio de campo para realizar cambios y evaluar sus resultados. EI método de

recoleccion de datos se realizO mediante entrevista a la institucion, personal
administrativo y de servicios, encuesta a los empleados y estudiantes del Instituto

Técnico Superior “Guaranda” y observacion directa a todos los empleados de la

institucién. Segun la investigacion realizada, la imagen de la organizacion de

gestion de RR.HH. se determina como positiva con un 18.80%, en un nivel
promedio de 19.67% y en un nivel negativo de 51.52%, lo que indica claramente
la necesidad de aplicar estrategias de cambio para mejorar y aumentar esta
positividad institucional.

Las conclusiones a las que se arribo, fueron:

» Segun los clientes de Funeraria Tolentino-Huancayo en 2016-2017, existe
suficiente evidencia piloto para confirmar la relacion entre la percepcién de
la gestion del recurso humano y la calidad del servicio, ya que la gestién del
talento del personal esta relacionada con la calidad funeraria. el servicio que
prestan a los clientes en relacion con los servicios prestados.

» En cuanto a la percepcion sobre la integracion del talento y la calidad del
servicio en Funeraria Tolentino, los resultados muestran que existe una
correlacion, ya que, si la empresa integra los mejores talentos del mercado
laboral, conducird a tener las personas adecuadas para cada puesto de

trabajo, brindando asi un mejor servicio.
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» Los hechos han demostrado que efectivamente existe una cierta correlacion
entre el despliegue de talento y la calidad del servicio prestado por Funeraria
Tolentino, ya que los clientes quedan satisfechos con el servicio prestado
por los socios desde el primer momento en que acceden a las instalaciones
de la empresa.

» Se concluye que Funeraria Tolentino - Huancayo 2016-2017 premia el
talento y la calidad del servicio porque si los empleados estdn motivados
haran un buen trabajo interactuando con los clientes.

» Definitivamente existe una relacion entre la percepcion del desarrollo del
talento y la calidad del servicio, ya que el 37,24% de los clientes de
funerarias de Tolentino dijeron estar de acuerdo con el desempefio de sus
socios en la prestacion de servicios dentro del plazo especificado.

» Se concluye que existe correlacion entre la percepcion que tiene Funeraria
Tolentino sobre la retencion de talento y la calidad del servicio, pues si
existe una alta rotacion de empleados solo provocaré retrasos en el proceso
de atencion interna de la empresa.

» Finalmente se confirm6 que existe correlacion entre la percepcion de la
supervision del talento y la calidad del servicio en la Funeraria Tolentino -
Huancayo en el afio 2016-2017, pues para mejorar el servicio y entender la
calidad del servicio se Es necesario visualizar el contenido de trabajo y
métodos de trabajo de los asociados, se puede observar que mas del 50% de

las personas recomendaria los servicios de Funeraria Tolentino.

Olivera T. E. (2018) en la tesis intitulada: “La Gestion del Talento
Humano como instrumento de cambio para la integracion de personal en la

agencia Constructores del Banco de Crédito del Per” de la Universidad
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Tecnolodgica del Peru, llevada a cabo con una muestra de 20 colaboradores, fue
de tipo bésica aplicativa, con un nivel de investigacion explicativo.
Las conclusiones fueron las siguientes:

Los responsables directos de la organizacion cliente no valoran sus
talentos y no les dan un trato adecuado e igualitario, por lo que los empleados
sienten que no tienen un responsable directo que les ayude a despejar dudas o les
pida seguir adelante. algunos procedimientos.

Los empleados de la institucion no tenian bien establecida la cultura
organizacional, pues algunos socios desconocian cuél es la propuesta del banco,
cudl es la vision de futuro, cuéles son las metas de corto y mediano plazo y como
cada individuo puede contribuir. el logro de sus objetivos de inversion. En
Constructores, agencia BCP de la unidad bancaria, la gestion del talento esta
decayendo Yy el clima laboral es insuficiente, lo que afecta a todos los empleados,
haciendo que la integracion de las personas sea casi inexistente, por lo que no hay
compromiso de los empleados para alcanzar metas en equipo.

Cuando un nuevo miembro ingresa a la organizacion, no es bienvenido
porque la organizacion solo tiene grupos, no equipos, y no es recibido
adecuadamente al presentar a toda la organizacion, y hay una falta de orientacién
hacia la organizacién. Informacidn proporcionada por los empleados. Quién es tu
jefe directo y te apoyara cuando lo necesites. Utilizando el modelo de gestién del
talento de integracién de personal, la empresa puede identificar competencias
laborales, determinar perfiles personales, asignar personal segln capacidades y
destrezas y formular planes de desarrollo.

Osorio T, y Zaravia S. (2017), en la tesis titulada: Gestién del Talento

Humano y la Calidad de Servicio en la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y
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Acondicionamiento Territorial - Gobierno Regional de Huancavelica — 2016, de
la Universidad Peruana los Andes. El objetivo de esta investigacion fue
determinar la relacion que existe entre la gestion del talento humano y la calidad
de servicio en el personal de la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial - Gobierno Regional de Huancavelica — 2016.

Es una encuesta que responde a una posible modalidad de encuesta
implementada en la aplicacion tipo pardmetros para aplicaciones basadas en
cuestionarios para recopilar informacion sobre la relacion entre la gestion de la
calidad de los servicios recibidos. Segin Hernandez (2014) coeficiente r= 0,549.

La muestra fue probabilistica de 50 personas y el instrumento utilizado
para la recoleccion de datos fue una encuesta escala Likert (cuestionario). La
conclusion del estudio anterior es la siguiente:

Se concluy6 que existe una relacion significativa entre la gestién de
recursos humanos y la calidad de los servicios de los lideres regionales en la
planificacién, presupuestaciéon y gestion de asuntos territoriales del gobierno
regional - Huancavelica - 2016: Segun los resultados del coeficiente r=, existe
una relacién significativa relacion de 0,549, que puede interpretarse como
positiva, indicando un resultado positivo. La gestién de los recursos humanos en
la gestion regional de planificacion, presupuesto y asuntos territoriales es vital,
porque esta gestion es la columna vertebral del gobierno regional en el desarrollo
del sector Huancavelica, brindando a los ciudadanos los servicios necesarios de
alta calidad. Si se satisfacen las necesidades de las personas, se puede considerar
una buena calidad de servicio.

Se concluyd que existe una relacion entre la gestion del recurso humano

y los elementos tangibles del personal de gestion regional en la planificacion,
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presupuesto y condiciones territoriales del gobierno regional de Huancavelica en
el aflo 2016. Segun Hernandez et al. (2014), el coeficiente r=0,455 puede
interpretarse como una media positiva, por lo que nuestra hipdtesis es aceptable.

La relacion entre la gestion de recursos humanos y los elementos fisicos
es trascendente, pues para brindar servicios de calidad es necesario también
modernizar las instalaciones fisicas y equipos y asegurar la buena calidad del
trabajo.

Se concluyd que existe una relacion entre la gestion de recursos humanos
y la credibilidad de los gerentes de planificacion regional, presupuestacion y
asuntos territoriales en el gobierno regional de Huancavelica en el afio 2016.

Segun Hernandez et al. (2014), el coeficiente r=0,455 puede interpretarse
como una media positiva y por tanto nuestra hipdtesis es aceptable. De este
resultado se puede definir que la gestion del talento y la confiabilidad son muy
importantes porque las soluciones que dan respuesta a los problemas son
confiables, exhaustivas y seguras sin errores. Se concluyd que existe una relacién
entre la gestion de recursos humanos y la capacidad de respuesta o rendicion de
cuentas de los gestores de planificacion regional, presupuestacion y asuntos
territoriales del gobierno regional de Huancavelica. Segin Hernandez et al.
(2014), el coeficiente r=0,395 puede interpretarse como una media positiva y por
tanto nuestra hipotesis es aceptable. A través de esta relacion entre la gestion de
recursos humanos y la capacidad de respuesta o rendicion de cuentas, se puede
observar la voluntad y la voluntad de ayudar a los empleados y a la sociedad.

Se concluyd que existe una relacion entre la gestion de recursos humanos
y la seguridad de los lideres regionales en la planificacion, presupuesto y

condiciones territoriales del gobierno regional de Huancavelica en el afio 2016.
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Segun Hernandez et al. (2014), el coeficiente r=0,392 puede interpretarse como
un valor positivo muy débil, por lo que nuestra hipotesis es aceptable. Mientras
haya gestion del talento, la seguridad serd completamente confiable porque se
encontrard suficiente personal calificado para dar la respuesta.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Cisneros, M. (2017). En un articulo titulado “Planificar Marketing para
aumentar las ventas, Veintidos Empresa de Bolsas de Algodon de Calidad”.
(Tesis de Licenciatura). Universidad Nacional de San Marcos. Limén. La moda
mundial sigue introduciendo novedades, y diversas tendencias. Las damas no solo
se preocupan No solo vestir bien para ti, sino también para tu gente.

Hijas. La empresa investigada estd intentando crear En busca de
ganancias, también satisfacemos las necesidades humanas.

Tu cliente. El proposito del estudio se basa en desarrollar para aumentar
el plan de marketing sus volimenes de ventas; fortalecer su marca, atraer mas
clientes, Fidelizar a clientes actuales y potenciales, Intentar continuar el
desarrollo de la empresa. Esta compafiia, Orientado a la satisfaccion del grupo
objetivo, Disefio Unico combinado con su ubicacidn estratégica, Falta de un plan
de marketing para lograr este objetivo.

Apuntado en la direccion correcta. Este plan no s6lo ha Resultados
cuantitativos como aumento de ventas, pero También hay objetivos cualitativos,
como el liderazgo en el mercado, y construir relaciones continuas con los clientes.
Este Las reglas cambian, asi que presta atencion.

A medida que cambie el entorno, se incluiran elementos digitales,
Internet, considerando que la poblacion estudiada es Clientes actuales de la

empresa, Una muestra representativa para el estudio.
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Koronels, A. (2016). En un articulo titulado “Estrategia Mezcla de
marketing para aumentar las ventas, La exquisita fabrica de pasteleria “Bruning”
S.A.C. Lambayeque 2016.” (tesis de licenciatura). Presidente de la Universidad
de Sipan. Lambayeque. El proposito de este estudio es determinar la existencia
de La relacion entre la estrategia de marketing mix y el crecimiento de la Fabricas
de pasteleria premium Bruning S.A.C. jEmpresas que operan en las siguientes
industrias veintitrés Lambayeque! EI método utilizado en el estudio fue Las
deducciones se basan en suposiciones sobre Una inferencia hecha para determinar
la verdad o la falsedad. Utilice encuestas en esta situacion. Tipo y disefio El
estudio fue un disefio correlacional cuantitativo bivariado, No experimental.

Determinar la muestra de investigacion, Proviene de una poblacién
limitada. considere uno Muestreo no probabilistico por conveniencia, 195
personas divididas entre clientes (180) y socios comerciales (quince). Las
hipdtesis propuestas son las siguientes: H.1. estrategia EI marketing mix se asocia
con mayores ventas Fabrica de Pasteleria Boutique Bruning S.A.C. Lambayeque
— 2016 y Como hipdtesis nula, la estrategia de marketing mix no Asociado con
mayores ventas de fabrica, Confiteria Fina Bruning S.A.C. Lambayeque - 2016.
2.1.3. Antecedentes locales

Inga J.F. (2019), disertacion titulada: La Gestion de Recursos Humanos
como herramienta competitiva para el desempefio laboral ejecutivo, Universidad
Nacional Daniel Alcides Carrion - Pasco, 2016. Elegir un Ph.D. en la gestién el
objetivo general es: explicar la relacidon que existe entre la gestion de personal y
el desempefio ejecutivo Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion - Pasco
2016. EIl tipo de investigacion es descriptiva, correlacional y explicativa. La

muestra esta compuesta por 163 empleados administrativos. EI margen de error
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es del 5%, la tasa de aceptacion es del 80%, la tasa de falla es del 20% vy la
confiabilidad prevista es del 95%; dada la proximidad general, la muestra sera
aleatoria simple.

Las conclusiones fueron las siguientes:

En la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion existe una correlacion
significativa entre la gestion del talento como herramienta competitiva y el
desempefio de los administradores. Esta afirmacion se basa en un 76,4% de
comentarios positivos de los administradores sobre la gestion del talento. La
eficiencia es del 76,4%. Esto significa que segun la herramienta de recoleccion
de datos existe cierta correlacion entre estas dos variables, pues segun los
resultados obtenidos, el porcentaje de aceptacion o calificacion en el manejo de
personal es igual al desempefio laboral del empleado, el cual va del 76.4% al 76.4.
3%. Esto nos muestra un mayor nivel de gestién del talento.

Existe una correlacion entre el reclutamiento y la calidad del personal
administrativo de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion. Con base en
la investigacion realizada se concluy6 que, si el reclutamiento es importante, es
importante para la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion. Los resultados
son: El 71.5% considera que el reclutamiento es importante y se realiza en la
UNDAC. Al igual que 71,6, creen que estan de acuerdo o totalmente de acuerdo
en que la calidad del trabajo de un directivo es importante. Uno de los objetivos
de este trabajo de investigacidén es comprender la relacion entre la seleccion de
liderazgo y el trabajo en equipo. Los resultados mostraron que el 71,5% estuvo
de acuerdo o muy de acuerdo en que el reclutamiento esta estrechamente
relacionado con la calidad del trabajo, lo que demuestra que el personal UNDAC

trabaja en equipo. Ademas, el resultado estuvo en uno de los objetivos de la
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encuesta: el 63,4% percibio igualmente el trabajo realizado en términos de
formacion de los empleados y calidad del trabajo, frente al 71,6%. Por eso
debemos entender que la capacitacion del personal es muy importante para tener
gente educada en la organizacion. El resultado de la capacitacion de los
empleados y el trabajo en equipo es que el 71,5% de las personas estan muy de
acuerdo y de acuerdo con la relacion entre estas dos variables, a saber. personal
capacitado y trabajo en equipo.

A través del trabajo de investigacion se puede encontrar que la gestion del
talento en la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion se encuentra en un
nivel medio y alto, asi como en un nivel medio alto en relacion a los indicadores
antes mencionados. Esto indica que el liderazgo relacionado con el talento es
aceptable y tiene una tendencia ascendente, al igual que otras subvariables o
indicadores.

Marcelo M. L. (2019), el articulo se titula: La gestion de recursos
humanos como herramienta competitiva para el desempefio de los empleados del
gobierno regional de Pasco. El proposito es explicar el impacto de la gestion de
recursos humanos como herramienta competitiva en el desempefio laboral de los
empleados del Gobierno Regional de Pasco. Este trabajo se llevd a cabo
utilizando un enfoque de métodos mixtos, el tipo de encuesta se adaptd a una
muestra de 159 empleados de un grupo de empresas o de tipo cluster, dividiendo
el grupo en diferentes niveles como actividades contractuales (CAS), personal
adscrito y funcionarios. Se utiliz6 como método de recoleccion de datos una
encuesta y el instrumento fue un cuestionario validado por evaluacion de
expertos. Para el procesamiento de los datos se utilizé el programa SPSS version

22.
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Su conclusién es:

Primero: Conclusion, se estableci6 la relacion entre la gestion de recursos
humanos y el desempefio de los empleados en el Gobierno Regional de Pasco en
2017; El coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0,550.

Segundo: Conclusion, se determing la relacion entre la contratacion y el
desempefio de los empleados en el Gobierno Regional de Pasco en el afio 2017,
El coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0,360.

Tercero: Se sacaron conclusiones para determinar la relacion entre el
desarrollo humano y el desempefio de los empleados en el Gobierno Regional de
Pasco en 2017; El coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0,480.

Cuarto: sacar una conclusion y determinar la relacion entre la
remuneracién y el desempefio de los empleados del Gobierno Regional de Pasco
en 2017; El coeficiente de correlacién de Spearman es 0,480.

Orden H, E. &. Maccha J.Y (2028). Licenciatura en administracion con
tesis “Gestion del talento en la empresa minera Inmaculada Concepcion de
Smelter S.A. y su relacion con el desempefio laboral — Pasco —2017”. Su objetivo
principal es determinar la relacion entre la gestion de personal y el desempefio
laboral en la empresa minera Inmaculada Concepcion, la cual es Fundicion S.A.
una empresa filial. — Pasco — 2017. El estudio fue de contenido no experimental,
con una muestra de 51 individuos y concluyo:

Variables de presentacion: Inmaculada Concepcién de Fundicion S.A.
Gestion del Talento y Desempefio Laboral en Empresas Mineras - Pasco - 2017,
el valor Chi-cuadrado de Pearson es 0.000, lo que muestra una relacion
significativa entre la gestién del talento y el desempefio laboral. Esto sugiere que,

si se desarrolla una buena gestion del talento, mejorara el desempefio de los

19



empleados. - Asimismo, cuando se incluye la dimension conocimiento y nuestra
variable “Desempefio Laboral” en el Chi-cuadrado de Pearson arroja un valor de
0.000, indicando que existe una relacion significativa entre el conocimiento y el
desempefio laboral en la Empresa Minera Inmaculada Concepcion de Fundicion
S.A. — Pasco — 2017. Esto demuestra que, si los empleados tienen mas
conocimientos, beneficiara su desempefio laboral. Esto significa que cuanto mas
conocimiento, mejor sera el desempefio laboral.

Cuando las dimensiones de habilidades y nuestra variable 'Desempefio
Laboral' se incluyen en el Chi cuadrado de Pearson, el valor obtenido es 0,000, lo
que indica una relacion significativa entre habilidades y desempefio laboral. Esto
demuestra que, si un empleado demuestra mas habilidades, su desempefio
mejorara. Inmaculada Concepcién Empresa Minera de Fundicion S.A. — Pasco —
2017. Cuando se incluye la dimension de motivacion en nuestra variable
“desempeno laboral”, el chi-cuadrado de Pearson da un valor de 0,000, lo que
indica que existe unarelacién significativa entre motivacién y desempefio laboral.
Esto demuestra que si hay incentivos mejorard Smelter S.A. Los resultados del
trabajo de los trabajadores de la Empresa Minera Inmaculada Concepcion. —
Pasco — 2017, por lo que cuanta mas potencia, mejor seré el rendimiento. Cuando
la dimensidn de actitud y nuestra variable "Desempefio laboral" se incluyen en el
Chi cuadrado de Pearson, arroja un valor de 0,000, lo que indica que existe una
relacion significativa entre la actitud y el desempefio laboral. Esto sugiere que, Si
los empleados muestran una mejor actitud, los resultados laborales mejoraran.

Inmaculada Concepcién Mining Company of Smelter S.A. — Pasco — 2017. gads.
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2.2.

Bases teoricas — cientificas
2.2.1. Proceso de Seleccion de Personal

El proceso de reclutamiento es una serie de pasos y actividades disefiadas
para identificar, evaluar y seleccionar a los candidatos mas adecuados para cubrir
puestos vacantes en la organizacion. El objetivo principal del proceso de
seleccidn es asegurar que se contraten personas con las habilidades, habilidades
y experiencia necesarias para el desempefio efectivo de las funciones requeridas.

La estructura y duracién del proceso de contratacion pueden variar segun
la organizacion y el puesto especifico. Sin embargo, suele constar de las
siguientes fases:

Analisis de necesidades: en esta etapa se determinan los requisitos y
competencias requeridas para el puesto. Elaborar una descripcién detallada del
puesto y definir criterios de seleccion.

Publicar informacion de contratacion: Las oportunidades de empleo se
difunden a través de diversos canales como portales de contratacion, redes
sociales, paginas web de empresas, etc. Recepcion de solicitudes: Los candidatos
interesados envian su CV y/o formulario de solicitud cumplimentado. En esta
etapa se realizara una verificacion inicial de la informacion recibida.

Preseleccion: valoracion inicial de los candidatos en funcion de los
requisitos establecidos. Se pueden utilizar métodos como revisiones de cursos,
pruebas psicométricas o cuestionarios de seleccion.

Entrevista: Los candidatos preseleccionados seran convocados a una
entrevista que podra ser individual o grupal. Estas entrevistas estan disefiadas para
evaluar las habilidades, capacidades, experiencia y adecuacion cultural del

candidato. Evaluacion de habilidades y pruebas técnicas: Dependiendo del
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puesto, se pueden administrar pruebas practicas o técnicas para evaluar
habilidades y conocimientos especificos requeridos para el trabajo.

Referencias y verificaciones de antecedentes: comuniquese con los
candidatos para proporcionar referencias y realizar verificaciones de
antecedentes, como verificar calificaciones académicas, certificaciones y
experiencia laboral previa.

Toma de decisiones: Con base en la informacion recopilada a lo largo del
proceso, los candidatos son cuidadosamente evaluados para seleccionar al mejor
candidato para el puesto. En esta etapa podran participar varias personas o
comités responsables de la seleccion.

Ofertas y negociaciones laborales: Una vez seleccionado un candidato, se
realizara una oferta formal de trabajo. En esta etapa se discuten los términos del
contrato, como salario, beneficios, horarios, etc.

Integracién: Cuando un candidato acepta una oferta laboral, comienza el
proceso de integracion organizacional, que puede incluir la firma de un contrato,
la incorporacién a la empresa y la definicidn de responsabilidades.

Cabe sefalar que el proceso de seleccion puede variar de una organizacion
a otra y se pueden agregar o cambiar etapas segun las necesidades de la empresa
y las politicas internas.

2.2.1.1. Dimensiones del Proceso de Seleccion de Personal

El proceso de contratacidon puede variar segun la organizacion y
el puesto especifico que esté solicitando. Sin embargo, en términos

generales suele constar de varias etapas o dimensiones comunes. A

continuacion, se detallan algunas dimensiones tipicas que pueden surgir

en el proceso de contratacion:
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Analisis de Necesidades: Esta etapa define los requisitos y
habilidades necesarias para el puesto. Elaborar una descripcion detallada
del puesto y definir criterios de seleccion, Publicar informaciéon de
contratacion: Las oportunidades de empleo se difunden a través de
diversos canales como portales de contratacion, redes sociales, paginas
web de empresas, etc.

Recepcidén de solicitudes: Los candidatos interesados envian su
CV yl/o formulario de solicitud cumplimentado. En esta etapa se revisan y
evallan los datos personales recibidos.

Preseleccion: valoracion inicial de los candidatos en funcion de
los requisitos establecidos. En esta etapa se pueden utilizar métodos como
revisiones de cursos, pruebas psicométricas o cuestionarios de seleccion.

Entrevista: Los candidatos preseleccionados seran convocados a
una entrevista que podra ser individual o grupal. Estas entrevistas estan
disefiadas para evaluar las habilidades, capacidades y experiencia de los
candidatos, asi como su adaptacion cultural y motivacion.

Evaluacién de competencias y pruebas técnicas: Dependiendo
del puesto, se podran realizar pruebas practicas para evaluar las
habilidades y conocimientos técnicos especificos necesarios para el
puesto.

Referencias y verificaciones de antecedentes: comuniquese con
los candidatos para proporcionar referencias y realizar verificaciones de
antecedentes, como verificar calificaciones académicas, certificaciones y

experiencia laboral previa.
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Toma de decisiones: Con base en la informacion recopilada a lo
largo del proceso, los candidatos son cuidadosamente evaluados para
seleccionar al mejor candidato para el puesto. En esta etapa podran
participar varias personas o comités responsables de la seleccion.

Ofertas y negociaciones laborales: Una vez seleccionado un
candidato, se realizara una oferta formal de trabajo. En esta etapa se
discuten los términos del contrato, como salario, beneficios, horarios, etc.

Integracion: Cuando un candidato acepta una oferta laboral,
comienza el proceso de integracion organizacional, que puede incluir la
firma de un contrato, la incorporacion a la empresa y la definicion de
responsabilidades.

Estas dimensiones son comunes a muchos procesos de seleccion,
pero recuerda que cada organizacion puede ser diferente o afiadir fases
adicionales en funcion de sus necesidades y politicas internas.
2.2.1.2. Gestion del talento humano

El autor Chiavenato, Idalberto (2002) menciona: “La gestion del
talento es un area muy sensible a la mentalidad que prevalece en la
organizacion. Es condicional y situacional, porque depende de la cultura
de cada organizacion, la estructura organizacional utilizada, los
especificos: el contexto ambiental, el negocio de la organizacion, las
tecnologias utilizadas, los procesos internos y muchas otras variables
importantes (Pag.6).

Chiavenato, Idalberto. Cuéntanos en 2002: ;Qué es la Gestion
del Talento? Al finalizar el taller de gestion estratégica, a los participantes

se les hizo la dltima pregunta: ¢ Qué es un sistema de gestion? La respuesta
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del Grupo es rapida y consistente: un conjunto de politicas, filosofias y
practicas mutuamente acordadas disefiadas para lograr de manera efectiva
y eficiente los objetivos organizacionales de la empresa. Luego surgié otra
pregunta: ¢ Qué son los negocios? La respuesta también lleg6 rapidamente:
es un conjunto de actividades realizadas por una 0 mas personas para
satisfacer las necesidades de todas las partes involucradas en la operacion.
La tercera pregunta es: ¢cudles son los principales objetivos de la
empresa? La respuesta es: satisfacer las necesidades de la sociedad, crear
riquezay distribuir la riqueza creada entre las partes que hacen posible la
creacion de riqueza.

De esta manera, la cuarta pregunta corresponde a la confirmacion
final: ¢;como logra la empresa estos objetivos? La respuesta es
practicamente un resumen de todo lo que hemos explicado hasta ahora. La
supervivencia de las empresas en el nuevo siglo dependera de los cambios
en el entorno empresarial, de una mayor claridad sobre los objetivos que
deben alcanzarse, del sentido de responsabilidad de las personas y de una
mayor libertad para elegir los medios y métodos para alcanzar esos
objetivos.

No es ningun secreto que las personas dependen de las
organizaciones para las que trabajan para lograr sus objetivos personales.
El crecimiento y el éxito en la vida casi siempre significa crecimiento en
una organizacién. Excepto. Las organizaciones dependen directa e
irrevocablemente de las personas para operar, producir bienes y servicios,
atender a los clientes, competir en el mercado y alcanzar objetivos

generales y estratégicos. "La gestion del talento es una funcidn
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administrativa dedicada a reclutar, capacitar, evaluar y recompensar a los

empleados. Todos los gerentes son gerentes funcionales en el sentido de

que participan en actividades como reclutar, entrevistar, seleccionar y

capacitar”. (Chiavenato Basico, 2009).

La gestion del talento es considerada uno de los aspectos mas
importantes de una organizacion, dependiendo de sus métodos de
operacién y desarrollo, tomando en cuenta diversos aspectos como las
caracteristicas, habitos, habilidades y talentos de cada empleado. Las
personas que integran la organizacion y la actitud con la que realizan su
trabajo.

La gestion del talento humano, considera los siguientes procesos
a desarrollar:

a) Procesos para integrar personas. Estos son procesos para
incorporar nuevas personas a la empresa. El proceso de
abastecimiento de personas se puede Ilamar suministro. Esto incluye
reclutamiento y seleccion.

b) Procesos para organizar a las personas. Son los procesos para
disefiar las actividades que realizaran las personas en la empresa,
gestionando y monitoreando su desempefio. Estos incluyen
planificacién organizacional y laboral, analisis y descripcion de
puestos, colocacion de personal y evaluacion del desempefio.

c) Procesos para recompensar a las personas. Estos son los procesos
que animan a las personas y satisfacen sus necesidades personales
mas elevadas. Estos incluyen recompensas, compensaciones y

subsidios, asi como beneficios sociales.
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d) Procesos para desarrollar a las personas. Son procesos de

f)

formacion y mejora del desarrollo profesional y personal. Estos se
relacionan con programas de capacitacion y desarrollo, gestion de
conocimientos y habilidades, aprendizaje, cambio y desarrollo
profesional y programas de comunicacion y cumplimiento.
Procesos para retener a las personas. Son el proceso de creacion
de condiciones ambientales y psicoldgicas satisfactorias para la
actividad humana. Estos incluyen la gestion de la cultura
organizacional, el clima, la disciplina, la higiene, la seguridad y la
calidad de vida y las relaciones sindicales.

Procesos para auditar a las personas. Estos son procesos que
rastrean y controlan las acciones humanas y verifican los resultados.
Estos incluyen bases de datos y sistemas de informacion
administrativa. (Chiavenato, 2009).

La gestion de recursos humanos es un enfoque organizacional

que logra los objetivos de una empresa, gestiona sus recursos humanos y

optimiza varias variables clave para lograr objetivos de desempefio en un

equipo coordinado. Considerar de manera efectiva y productiva los

factores clave de la organizacion a través de los procesos a desarrollar.

2.2.1.3. Obijetivos de la Gestion del Talento Humano

Las personas son el activo mas importante de la organizacion;

por lo tanto, necesita comprender y prestar mas atencion a sus empleados.

La gestidn del talento en una organizacién es una funcién que permite a

las personas trabajar juntas de manera efectiva para lograr los objetivos

organizacionales e individuales. Chiavenato, autor de ldalberto (2002),
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afirmd: “Los objetivos de la gestion de personal son diversos. El campo
de los recursos humanos debe contribuir a la eficacia organizacional a
través de los siguientes objetivos:

Ayudar a las organizaciones a alcanzar sus objetivos y mision:
La funcion de RR.HH. es una parte esencial de las organizaciones
actuales. No se puede imaginar la funcion de RR.HH. sin comprender
cémo funciona la empresa.

Implicacion de empleados formados y motivados en la
organizacion: el reconocimiento de las personas, no sélo del dinero, es el
elemento basico de la motivacion humana. Para mejorar el desempefio, las
personas deben comprender que las recompensas que reciben son justas.

Afrontar el cambio. Las ultimas décadas han sido testigos de un
periodo turbulento de cambios sociales, tecnoldgicos, econémicos,
culturales y politicos. Estos cambios y tendencias traen consigo enfoques
nuevos, mas flexibles y agiles que se utilizardn para garantizar la
supervivencia de la organizacion. " (pag. 10).

El proposito de la gestion de recursos humanos es identificar las
necesidades de la organizacién y mejorar el capital humano en el corto,
mediano y largo plazo, tomando en cuenta el potencial existente en los
puestos organizacionales. Asi como la aplicacion de estrategias de cambio
para lograr el desarrollo organizacional y mejorar el perfil y caracteristicas
de las personas para el logro de metas.

Las organizaciones se dan cuenta de que su desarrollo depende

de las personas que trabajan en ellas, por eso obtienen un lugar claro en la
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organizacion. Cualquier actividad relacionada con la gestion de recursos
humanos es fundamental porque tiene un proposito y no debe ser excluida.
2.2.1.4. Definicién segun autores Sobre Talento Humano

Alvarado y Barba (2016), afirman que “el talento humano se
caracteriza actualmente no por la cantidad de conocimiento de que
dispone un individuo, sino por la capacidad de aprender y dominar lo que
se sabe, que incluye también el compromiso y la accion” (p. 39).

Idalberto Chiavenato (2002); lo que indica que la gestién del
talento es un area altamente sensible a la mentalidad de una organizacion.
Es contingente y situacional, pues depende de aspectos como la cultura de
cada organizacion, la estructura organizacional adoptada, las
peculiaridades del contexto ambiental, el negocio de la organizacion, las
tecnologias utilizadas, los procesos internos y un sinfin de otras variables
importantes.

Shuler R.S. (1992); Se puede definir como la gestion estratégica
de los recursos humanos, que son todas las actividades que influyen en el
comportamiento de las personas al formular e implementar estrategias e
influir en el comportamiento de las personas al formular e implementar
estrategias corporativas. Los procesos de gestion de recursos han influido
en el comportamiento de los individuos a medio y largo plazo, haciendo
referencia tanto a factores internos como ambientales dentro de la
organizacion.

Milkovich, George y Boudreau, John W. (1994); Afirma que
la gestion de recursos humanos es una serie de decisiones sobre las

relaciones con los empleados que afectan a los empleados y la eficacia
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organizacional. Dale Yoder (1980); Define la gestion de recursos
humanos como "Es un término para un amplio campo de las relaciones
humanas, las relaciones interpersonales que existen por necesidad. La
cooperacion de hombres y mujeres en el proceso de empleo industrial
moderno. Esta definicion se centra en la relacion que surge del contrato
de trabajo.

Byers y Rue (1983); que define la gestion de recursos humanos
como un campo administrativo que se ocupa de todos los aspectos de la
gestidn de personal en una organizacién o negocio.
2.2.1.5. Dimensiones Variable Gestion del talento humano

Figura 1:

Gestion del Talento Humano

/ \

DIMENSION DIMENSION
INTERNA EXTERNA

» Conocimiento Combinacion positiva PG TERET

> Habilidades < gl > Perspectiva de
» Capacidades

: desarrollo
# Motivacion
# Actitudes

# Condiciones de

trabajo
» Reconocimiento

Elaboracion propia
a) Dimension interna
Rodriguez (Rodriguez, 2009) considera que en la dimensién interna
de la gestion del talento se incluye todo lo relacionado con la
composicion del personal, a saber: conocimientos, habilidades,

habilidades, motivacion y actitud; Estos indicadores reflejan la
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forma en que se gestionan los recursos humanos en cualquier

organizacion.

- Conocimiento. Gracias al desarrollo de las nuevas tecnologias

de la informacion, el conocimiento es un recurso con gran
potencial para cambiar el mundo. Por tanto, segun Galicia
(2010), es un elemento fundamental de la economia de la
informacién e implica el uso de herramientas para crearla.
Segun Quintana (2006), el conocimiento es un conjunto de
experiencias, conocimientos, valores, informacion,
percepciones e ideas que crean determinadas estructuras
psicoldgicas en el sujeto para evaluar e integrar nuevas ideas,
conocimientos y experiencias.
En este sentido, las organizaciones de RR.HH. deben considerar
la importancia de gestionar adecuadamente el conocimiento de
los empleados, lo que significa asignar conocimiento a nuevas
personas para reemplazarlos; se trata de transmitir mensajes a
los nuevos empleados, alinear la cultura, los procesos y la
tecnologia de la empresa y lograr el éxito empresarial y de los
empleados.

- Habilidades. Segun Robbins y Coulter (2004: 40), las
habilidades son “la capacidad de una persona para realizar las
diversas tareas de su trabajo” y, por tanto, son una evaluacion
actual de lo que una persona puede hacer. Basicamente estas
habilidades son: Habilidades intelectuales y habilidades fisicas,

es decir, cada persona invierte una determinada habilidad en la
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organizacion, la cual es el principal motivo de su aceptacion en
la empresa; porque las habilidades afectan el desempefio
laboral; por lo tanto, forman la dimension interna de la gestién
de RR.HH. Indicadores importantes.

Considerando que el objetivo de la gestion del talento es mejorar
las capacidades intelectuales del personal, Acevedo (2010)
considera que las capacidades intelectuales se refieren a
cualidades mentales y estan directamente relacionadas con la
inteligencia; pero como elemento indispensable del desarrollo
profesional, es necesario desarrollar y mejorar, incluyendo:
capacidad de razonamiento, tacto, expresividad, capacidad para
identificar problemas, mentalidad constructiva, cultura general
y objetivo de formacion a largo plazo, que es un indicador
importante del desempefio interno. dimension de la gestion del
talento.

Capacidades. Del latin "capacitas", es la habilidad que debe
tener cualquier persona para poder realizar una determinada
tarea. Es decir, todas las personas tienen la capacidad de
completar con éxito cualquier tarea, y aunque este término se
confunde con talento, es necesario aclarar la diferencia entre
ambos. Las habilidades son un conjunto de herramientas
naturales que todas las personas poseen. Se define como el
proceso mediante el cual todas las personas rednen las
condiciones para aprender y desarrollar conocimientos en

diversos campos, independientemente de que dichas
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condiciones se utilicen o no. De esta manera, llamamos a estas
condiciones el espacio donde pueden acumularse y formarse
naturalmente. Desarrollar conceptos y habilidades. Se suele
hablar de capacidad, pero este término deberia utilizarse para
describir la flexibilidad mental de una persona, que mide la
facilidad con la que una persona puede afrontar nuevos retos
intelectuales, aqui se mezclan habilidades con talento.
Motivacion. La motivacion es un problema para el cual una
organizacion busca una solucion. Segun Galicia (2010: 31), el
término motivacion personal se refiere a “‘el impulso que inicia,
dirige y sostiene cursos de accién, comportamientos de los
empleados relacionados con las metas y objetivos de la
empresa’.

En este sentido, las personas son sensibles a estimulos que son
esenciales para el adecuado desempefio de las funciones
laborales. Robbins y Coulter (2004: 155) definen la motivacion
como "el proceso que explica la intensidad, direccion y
persistencia de los esfuerzos de un individuo para alcanzar
metas".

Por tanto, la motivacion forma parte de uno de los principales
indicadores de la dimension interna de la gestion de recursos
humanos, ya que se centran en satisfacer las necesidades de las
personas para que puedan alcanzar sus objetivos y mantener el
comportamiento esperado. En el trabajo, y lo mas importante,

muestra una buena actitud en el desempefio de tus funciones.
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- Actitudes. Para Robbins y Coulter (2004: 71), una actitud es “un
juicio evaluativo favorable o desfavorable sobre un objeto,
persona o evento”. Por lo tanto, expresan la opinion del hablante
sobre algo y, por lo tanto, son diferentes de los valores, pero
estan relacionados con ellos.

Segun Chiavenato (2009: 224-225), la actitud es "un estado de
alerta organizado experiencialmente que tiene un efecto
especifico en la respuesta de una persona ante objetos,
situaciones y otras personas”. En este sentido, la actitud de las
personas hacia su trabajo, la organizacion, los compafieros, la
remuneracién y otros factores, los mas destacados son la
satisfaccion laboral, la participacion activa en la organizacion y
la alta confianza en la organizacion. Por tanto, las actitudes son
importantes en las organizaciones porque influyen en el
comportamiento en el lugar de trabajo.

b) Dimension externa

Segun Rodriguez (Rodriguez, 2009), la dimension externa de la

gestion de recursos humanos incluye todo lo relacionado con

elementos o factores ambientales que afectan la seleccion, desarrollo

y retencién de las personas en la organizacion, incluido el clima

laboral, la perspectiva de desarrollo de carrera y la busqueda de

empleo. ambiente. Las métricas de estado, identificacion y estimulo
se describen a continuacion.

- Clima Laboral. Segun Galicia (2010:67), el clima laboral se

refiere a la forma en que se gestiona y evalla a los empleados,
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la capacidad de los empleados de la empresa para intervenir en
el proceso de toma de decisiones, los recursos destinados a
promover la igualdad y la coordinacion de las relaciones
familiares. y trabajo. la vida entre otras cosas.

El discurso de Chiavenato (2009: 120) sobre clima laboral se
refiere al clima organizacional, el cual se define como “el
ambiente interno que existe entre los miembros de la
organizacion”. De esta manera, el clima laboral refleja la
influencia del entorno en la motivacion de los miembros y por
tanto se describe como la calidad del clima organizacional tal
como lo perciben o experimentan los miembros de la empresa.
Segun los autores antes mencionados, el clima organizacional
es alto y favorable si satisface las necesidades individuales y
mejora la moral; por el contrario, es bajo y desfavorable si
provoca que dichas necesidades queden insatisfechas. En
general, el entorno laboral se caracteriza por la riqueza y la
implicacion en las decisiones relacionadas con el trabajo y la
organizacion.

Perspectiva de desarrollo profesional. Chiavenato (2004:556)
define el desarrollo profesional como "la formacidén encaminada
aampliar, desarrollar y perfeccionar a una persona con el fin de
promover su crecimiento profesional en una carrera especifica
de la empresa o hacerla mas eficiente y productiva en su
puesto”. En este sentido, el objetivo a medio plazo, que pretende

dotar a las personas de los conocimientos necesarios para
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trabajar mas alla de su puesto actual, prepararlas para funciones
mas complejas y asi convertirse en una empresa especializada
en el desarrollo del talento, es el responsable de la transferencia
de conocimiento. a partir de ese. Por lo tanto, las personas
necesitan sentir que dentro de la organizacion existen
condiciones para progresar, que las oportunidades estan a su
alcance y solo requieren trabajo duro y dedicacion. En resumen,
hablar de desarrollo profesional significa hablar de
oportunidades de crecimiento, es decir, educacion y carreras
que proporcionen requisitos previos para el desarrollo
profesional.

Condiciones de trabajo. La dimension externa de la gestion del
talento mejora las condiciones laborales, que segun Galicia
(2010: 31) "incluye una mayor motivacion laboral a través de la
mejora de factores de higiene relacionados con el entorno
laboral que permiten a las personas satisfacer sus mayores
exigencias" y evitar trabajos insatisfactorios. la percepcion es
satisfactoria".

Donnelly e Ivancevich (2006) consideran las condiciones de
trabajo como un conjunto de elementos interrelacionados que
contribuyen coordinadamente a la gestion de la seguridad y
salud en el lugar de trabajo. Incluye actividades de politica,
organizacion, planificacion e implementacién, evaluacion y

mejora.
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Al respecto, Robbins y Coulter (2004: 85) afirman que “los
empleados estan interesados en su entorno laboral tanto para su
propia comodidad como para promover un excelente
desempetio laboral”. Esto significa que los empleados prefieren
un ambiente sin peligros ni molestias, un ambiente limpio,
moderno y con equipos y herramientas adecuados, todo ello
relacionado con las condiciones de trabajo.

Beso francés. Segun Chiavenato (2009:30), "la gente quiere ser
reconocida y recompensada por sus logros”. Es un refuerzo
positivo para que mejoren su desempefio y se sientan satisfechos
con lo que hacen; por lo tanto, la gestion de recursos humanos
se preocupa por proporcionar salarios, beneficios e incentivos
que reflejen el reconocimiento del buen trabajo.

Segun Robbins y Coulter (2004: 85), en términos de
estimulacion, las personas prefieren actividades que les
permitan utilizar sus habilidades y destrezas, darles tareas
diferentes, libertad y su desempefio sea recompensado con
trabajo; porque estas cualidades hacen que el trabajo sea
intelectualmente estimulante.

Los investigadores de la motivacion creen que el
reconocimiento organizacional de los empleados en general
crea las condiciones necesarias para que los empleados alcancen
un alto nivel de desempefio, de modo que el desempefio se
pueda lograr siempre que la remuneracion sea adecuada y justa.

El desempefio individual suele ser satisfactorio.
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- Reconocimiento. Segun Chiavenato (2009:30), "la gente quiere
ser reconocida y recompensada por sus logros”. Es un refuerzo
positivo para ellos que mejora su desempefio y los hace sentir
satisfechos con lo que estan haciendo; por lo tanto, la gestion de
recursos humanos consiste en proporcionar salarios, beneficios
e incentivos que reflejen el reconocimiento del buen trabajo.
Segun Robbins y Coulter (2004: 85), en términos de
estimulacion, las personas prefieren actividades que les
permitan utilizar sus habilidades y destrezas, darles tareas
diferentes, libertad y su desempefio sea recompensado con
trabajo; porque estas cualidades hacen que el trabajo sea
intelectualmente estimulante. Los investigadores de la
motivacidn creen que el reconocimiento organizacional de los
empleados en general crea las condiciones necesarias para que
los empleados alcancen un alto nivel de desempefio, de modo
que el desempefio se pueda lograr siempre que la remuneracion
sea adecuada y justa. ElI desempefio individual suele ser
satisfactorio.

2.2.2. Calidad del servicio

La calidad del servicio consiste en una serie de actividades que redundan
en un trabajo bien hecho y un resultado que compensa todo el esfuerzo.
Especialmente en comparacion con la competencia, la calidad del servicio puede
variar significativamente. Muchas empresas piensan en crear nuevos Servicios,
nuevos productos, nuevos precios, nuevas funciones, mientras que otras empresas

simplemente quieren ofrecer servicios de alta calidad.
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Sin embargo, nuestra comprension de la calidad del servicio en este
sentido diria que la calidad del servicio es un concepto derivado de la definicion
misma de calidad, que se entiende como la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes, o usando J. M. Juran, como la capacidad de utilizar.

En conclusién, decimos: La calidad del servicio son los habitos creados y
practicados por las organizaciones para interpretar las necesidades y expectativas
de los clientes, para brindarles servicios que estén disponibles, adecuados, agiles,
flexibles, medibles, Utiles, oportunos, seguros y confiables. en circunstancias
inesperadas o errores, hace que los clientes se sientan comprendidos, atendidos y
atendidos personalmente, con dedicacion y eficiencia, y que sean sorprendidos
con mayor valor del esperado, entregando mayores ingresos y menores costos a
la organizacion.

Segun Reeves y Bednar (1994, p. 419), el concepto de calidad puede
identificar cuatro perspectivas basicas que coexisten actualmente, tales como:

a) Excelencia en la Calidad: Segln este término, la organizacién de servicios
debe lograr los mejores resultados en sentido absoluto. Sin embargo, debido
a su caracter subjetivo, resulta dificil entender qué se considera excelente,
pues es necesario marcar pautas claras para alcanzar el nivel requerido.

b) Calidad como adaptaciébn a especificaciones: La necesidad de
estandarizacién y especificacion de estandares de produccién dio origen a
esta nueva perspectiva, desde la cual se entiende la calidad como una
medida para alcanzar objetivos basicos, como es la capacidad de apreciar
las diferencias entre diferentes productos. La calidad alcanzada en
diferentes periodos se utiliza para obtener una base de comparacion e

identificar posibles razones de sus diferencias, pero la dificultad es que esta
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d)

valoracion se hace desde la perspectiva de la organizacion y no desde la
perspectiva del usuario o consumidor.
La calidad es un valor: en este sentido, la organizacion considera la
eficiencia interna y la eficiencia externa, es decir. debe analizar los costos
de cumplir con los estandares de calidad y al mismo tiempo satisfacer las
expectativas del consumidor o usuario. Es dificil evaluar el valor de estos
elementos porque son dinamicos y cambian con el tiempo. Es dificil
determinar qué caracteristicas son importantes para cada consumidor
individual.
Calidad como el grado en que se cumplen las expectativas del usuario o
consumidor. Definir calidad como el grado en que se cumplen o no las
expectativas del consumidor o usuario es incluir factores subjetivos
relacionados con la evaluacion del destinatario del servicio. Se basa en la
definicion de la percepcidn del cliente y la satisfaccion esperada, lo cual es
muy importante para comprender las necesidades de los usuarios y
consumidores.

2.2.2.1. Definicién de calidad del servicio segun autores

Juran (citado en Hernandez, Chumaceiro, Atencio, 2009) define

la calidad del servicio como: “La capacidad de satisfacer las necesidades,

expectativas y demandas de los clientes, asi como la satisfaccion que los

servicios brindan a los clientes”.

Hernéndez, Chumaceiro, Atencio (2009, p. 12) 460) “La calidad
del servicio es un activo competitivo que requiere una cultura

organizacional consistente, el compromiso de todos y un proceso
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continuo de evaluacion y mejora para lograr la lealtad del cliente y
diferenciarse de la competencia como estrategia de ganancias”.

Por otro lado, algunos autores proponen la subjetividad de la
calidad del servicio. Segun Zeithaml (citado en Duque y Chaparro, 2012,
p. 164), “la calidad del servicio depende de la calidad percibida, la cual
es subjetiva y puede entenderse como la valoracion que hace el
consumidor de la excelencia y superioridad del producto”. En este
sentido, Gronroos (1994, p. 37) menciona que “la intangibilidad de los
servicios significa que son percibidos subjetivamente”. Parasuraman et
al. (1985) sugirieron que la percepcion es la medida de analisis mas
apropiada porgue no existe una medida objetiva.

La percepcion es la creencia del consumidor en el servicio
recibido. Por lo tanto, la calidad del servicio percibida se considera la
mejor manera de conceptualizar y medir la calidad del servicio. Por tanto,
la calidad del servicio debe considerar todos los elementos de los valores
del cliente como variables para medir los niveles de servicio y su
satisfaccion.
2.2.2.2. Caracteristicas de los servicios

Los bienes son tangibles, estandarizados, la produccién y el
consumo estan separados y no son perecederos. Los servicios, por otra
parte, son intangibles, heterogéneos, se producen y consumen
simultaneamente y son perecederos (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1985b). Cada caracteristica del servicio se explica en detalle a

continuacion:
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Intangibilidad: Es uno de los rasgos mas caracteristicos de los
servicios. Los servicios son actividades, no objetos, por lo que no
pueden verse, sentirse, saborearse ni tocarse como bienes tangibles.
Esta intangibilidad tiene consecuencias importantes: los servicios no
pueden contabilizarse, lo que dificulta la gestion de las fluctuaciones
de la demanda; los servicios no pueden patentarse facilmente, lo que
significa que los competidores pueden copiar facilmente nuevos
conceptos de servicios; Los servicios no pueden demostrarse ni
comunicarse facilmente a los clientes, lo que genera dificultades
para evaluar la calidad del servicio.

Heterogeneidad: No hay dos servicios iguales, ya que normalmente
estdn disefiados por humanos para su funcionamiento. Los
empleados pueden comportarse de manera diferente dia a dia; Cada
cliente tiene necesidades y experiencias unicas al ser atendido de una
manera particular. Esto significa que la heterogeneidad del servicio
es el resultado de la interaccion humana y las idiosincrasias que la
acomparfian. Esta heterogeneidad tiene implicaciones importantes:
garantizar la calidad del servicio sera un desafio constante para los
administradores de servicios, ya que la calidad depende de muchos
factores que escapan al control total del proveedor del servicio.
Produccion y consumo simultaneos: primero vender servicios,
luego producir y consumir simultaneamente. Esto suele significar
que el cliente esta presente cuando se presta el servicio y, por tanto,
puede ver o incluso participar en el proceso de produccion. Ademas,

durante el proceso de produccion, los clientes pueden interactuar
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entre si e influir en su experiencia. La produccién y el consumo
simultaneos tienen consecuencias importantes: la produccion a gran
escala es dificil; la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
dependen en gran medida de lo que sucede "justo a tiempo"; La
funcion "justo a tiempo" ofrece ofertas personalizadas a
consumidores individuales; el cliente participa y observa el proceso
de produccion, lo que significa que puede influir en el resultado de
la transaccion del servicio.

Caducidad: Los servicios no se pueden almacenar, almacenar,
revender ni devolver. Esta caducidad tiene consecuencias
importantes: hace que el almacén no esté disponible, por lo que es
importante generar buenas previsiones de demanda y planificar
creativamente la utilizacion de la capacidad; y dado que los servicios
no se pueden devolver ni revender si algo sale mal, es importante

desarrollar una estrategia de recuperacion sélida.

2.2.2.3. Dimensiones Variable Calidad del servicio

Figura 2:

Percepcion de la calidad de Servicio

Elaboracion propia
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Los expertos en servicios Valeria Zeithaml, A. Parasuraman y

Leonard Berry dicen que podemos visualizar un excelente servicio en

cinco dimensiones (como se muestra en la Figura 5). En otras palabras, si

nosotros, como proveedor, nos desempefiamos bien en estas dimensiones,

¢los clientes tendran confianza, lealtad y lealtad hacia nuestra

organizacion y por qué? Porque obtendran un gran servicio. Estos 5

tamafios son:

1.

Elementos tangibles o Evidencias fisicas

En ausencia de un producto fisico, los consumidores suelen confiar
en pruebas tangibles de un servicio para formarse sus juicios. La
percepcién que tiene el cliente del valor material del servicio esta
relacionada con:

- Locales fisicos

- Laapariencia del personal de servicio.

- Equipos utilizados para la prestacion de servicios.

- Documentacidn y otros elementos que sustentan la actuacion.
Fiabilidad

Refleja la coherencia y confiabilidad del desempefio de la empresa;
El nimero de empresas que no cumplen sus promesas es alarmante.
En muchos casos, los consumidores sélo estan dispuestos a gastar
dinero si el proveedor del servicio se presenta y cumple lo
prometido. Es importante recibir el servicio desde el principio;
significa la capacidad de brindar el servicio prometido de manera
segura, confiable y discreta. Esto esta relacionado con los siguientes

puntos:
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- Cumplir con las obligaciones de prestacion de servicios.

- Hacer las cosas bien desde el principio.

- Proporcionar servicios a tiempo.

Capacidad de Respuesta

Representa el compromiso de la empresa con el servicio oportuno e
indica el deseo de la empresa de responder con agilidad y rapidez a
los clientes, brindar un servicio rapido e idealmente superar sus
expectativas.

Seguridad

Conocimiento técnico necesario para ayudar a los clientes y
ganarse su confianza (incluida la transparencia en las transacciones
financieras con los clientes).

Empatia

Es la capacidad de aceptar los sentimientos de otras personas como
propios. Las empresas empaticas no han olvidado lo que es ser
cliente de su empresa. (Hoffman y Bateson. 2011. 328-331. p.),
que es también el deseo de brindar a los clientes un cuidado y
atencion personalizados. Se manifiestan en las siguientes
caracteristicas:

- Interaccidn con los clientes.

- Educado.

- Respetar y considerar a los clientes.

- Interésy disposicion para resolver problemas.
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2.2.2.4. Empresa Comunal de Servicios Maultiples

ECOSERM - Rancas Estacion de servicios e

Hidrocarburos Yanacancha.

LA EMPRESA COMUNAL DE SERVICIOS MULTIPLES
RANCAS, es una empresa dedicada a promover y ejecutar todo tipo de
obras: de Ingenieria, construccion, proyectos y la prestacion de servicios
con alquiler de equipos y maquinarias, orientada a la Mineria y
Construccion a nivel Regional y Nacional; asi mismo su estacion de
servicios con la venta de combustibles de alta calidad PRIMAX, teniendo
como aliado estratégico el sector Gubernamental y Privado, contando con
una amplia experiencia y con un staff de profesionales, supervisores,
operadores y personal altamente capacitados, quienes tienen que alcanzar
y cumplir las exigencias para la satisfaccion de nuestros clientes.

Misién

Somos una empresa especializada en ejecucion de proyectos
mineros, de ingenieria y construccién, contando con maquinarias de alta
tecnologia, con un modelo empresarial moderno e inclusivo.

Vision

Ser una empresa especializada con estandares internacionales,
operando dentro de un marco de ética, y con responsabilidad social.
Valores
e Compromiso: ElI compromiso es nuestro valor que permite a los

colaboradores dar todo de si mismos para lograr los objetivos
organizacionales. Es la mas alta expresion de lealtad, veracidad,

integridad y decencia.
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Innovacion: Un innovador explora, experimenta y aprende
alcanzando soluciones novedosas y aprovechando las oportunidades
que ayuda al éxito de nuestra empresa.

Espiritu de equipo: Colaborar, cooperar y conjugar esfuerzos con
un grupo de personas a fin de alcanzar objetivos comunes
enriqueciendo las experiencias propias con la de otros miembros del
grupo.

Preocupacion por el medioambiente: Colaboramos en la
concientizacion de la poblacion en pro del reciclado, que favorezcan
las mejores practicas de conservacion medioambiental.

Figura 3:

Estructura Organica de la Estacion de servicios e Hidrocarburos ECOSERM-

Rancas.

UEN ESTACION DE

SERVICIOS E
HIDROCARBUROS

Gerente de Negocios

[Comasor Gorera}

Administrador :  Admintstrador
Pasco H Canete

; mbuatible Cadets

I Itavado de engrase :

—

: y mamlenimionto -

Fuente: ECOSERM- Rancas
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2.3.

Definicion de términos basicos

Aprendizaje organizacional: El aprendizaje organizacional se define
como la forma en que una empresa construye, imparte y organiza
conocimientos y rutinas sobre sus operaciones y cultura; adapta y mejora la
eficacia organizacional optimizando el uso de las amplias competencias de
los empleados Dogson, M (1993). El aprendizaje organizacional es la
capacidad de una organizacion para comprender mejor sus practicas a traves
de la experimentacion, la observacion, el anlisis y la colaboracion. Serrat
(2010:83).

Aprendizaje: Es un proceso ciclico y continuo en el que las personas
adquieren nuevos conocimientos para reflexionar sobre su percepcion y
mejorarla, cambiarla, adaptarla, ampliarla, etc. Serrat (2010).

Capacidad estratégica: La capacidad de obtener el rendimiento que
necesita para sobrevivir y prosperar. Depende de los recursos y habilidades
de la organizacion. Johnson, Scholes y Whittington, (2006: 48).
Caracteristicas de la Calidad del servicio al cliente: Larrea P. (1991):
Definio las principales caracteristicas de la calidad del servicio al cliente:

- Comprender las necesidades y expectativas del cliente.

- Flexibilidad y mejora continua.

- Orientacion al trabajo y al cliente.

- Trate la lealtad del cliente como un objetivo de servicio al cliente.
Caracteristicas de los servicios: Nuestros sentidos humanos no perciben
facilmente los servicios, lo que significa que no se pueden ver, tocar, oler ni
inspeccionar antes de su uso. Merry, Bennett & Brown (2003) mencionaron

que los servicios tienen cuatro caracteristicas:
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Intangibilidad

Heterogeneidad

Indivisibilidad

Titulo faltante y/o fecha de vencimiento.

Cliente externo (CE): Considerados la piedra angular de cualquier
organizacion, grupo objetivo o publico objetivo, son quienes establecen las
condiciones para que la organizacion planifique todas sus actividades y
procesos para crear y garantizar un alto nivel de satisfaccion de los mismos.
es necesario aplicar estos marketing relacional y marketing externo para
asegurar su fidelidad y fidelidad, son garante de la rentabilidad de la
empresa y ademas son parte integral de los segmentos de mercado de la
organizacion, por lo que hoy son volatiles y muy conocedores de calidad y
lealtad. Informacion del Producto. En los servicios prestados, se deberan
implementar continuamente campafias de marketing para garantizar su
fidelizacion.

Cliente interno (Cl): Por lo tanto, toda la vida de la organizacion, desde
los conductores y accionistas, es el factor mas importante que afecta la
calidad, el crecimiento y el desarrollo de la organizacion y su éxito, y ahora
se considera el activo mas importante de la empresa. Baquero y Rodriguez
(2008).

Clientes finales (CF): Son todos los clientes, consumidores y usuarios que
compran, consumen Yy utilizan los bienes y servicios que ofrecemos. Dado
que los diferenciamos de la competencia, es necesario garantizar la calidad
y el valor agregado de nuestros productos, que ya son derechos bien

merecidos e influyen positivamente en el comportamiento de compra de los
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clientes potenciales que aun no estan incluidos en nuestro cliente aprobado.
cartera, pero puede ser constantemente. pasa a ser suyo si les ofrecemos un
mejor paquete de valor y servicios, lo cual es parte de Barquero y Rodriguez,
(2008:86).

Competencia esencial: Es un conjunto unico de habilidades basicas
basadas en actitudes, recursos tangibles e intangibles, conocimientos
(tActicos y tacitos) y las capacidades resultantes: capacidades personales,
organizativas, técnicas y relacionales que, en Ultima instancia, conducen a
la utilizacién del conocimiento y la rentabilidad. Valor del capital
intelectual de una empresa, Bustamante, (2012).

Competencias: Las competencias consisten en comportamientos que
integran, movilizan y transfieren conocimientos, habilidades, juicios y
actitudes que agregan valor econémico a las organizaciones y valor social a
las personas. Se adquieren y/o construyen segun las caracteristicas innatas
y adquiridas de cada persona, Chiavenato, 1. (2009, pag. 146). Techo, A.
(2003), para los autores, el analisis comienza con una definicidn simple que
puede extraerse de la literatura disponible: por lo tanto, la competencia debe
considerarse generalmente como "conocimiento”. Deberia hacerse de todos
modos. Es decir, implica la construccion de conocimiento al que se refiere
una accion, tarea o desempefio que se realiza en un entorno o contexto
especifico. La definicién anterior se puede ampliar de la siguiente manera:
Es un conjunto de conductas desarrolladas en un entorno especifico con el
objetivo de lograr resultados eficientes y eficaces. En este sentido, la
competencia se refiere al comportamiento de los expertos. Por otro lado, la

norma internacional ISO 9000 “Sistemas de gestion de la calidad”.
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Conocimientos Basicos y Vocabulario” Resumen: "Habilidad. - Capacidad
demostrada para aplicar conocimientos y habilidades".

Compromiso organizacional: Allport (1943) lo definié como el grado en
que los empleados se involucran en su trabajo en términos de necesidades,
prestigio, autoestima, autonomia y autoimagen. Lodahl y Kejner (1965)
definieron el compromiso como el grado en que el desemperfio laboral de
una persona afecta su autoestima. Matheiu y Zajac (1990) sefialaron que
diferentes medidas y definiciones del concepto tienen una cosa en comun:
lo ven como un vinculo o conexion entre el individuo y la organizacion.
Rivera (2009). Las personas tienen conexiones amplias y profundas con
organizaciones que crean un deseo genuino de superar las expectativas de
la empresa para cada empleado. Ayuda a la empresa a alcanzar sus objetivos
y tener éxito. Tras introducir varios conceptos, este estudio adopta la
definicion multidimensional propuesta por Meyer, Allen y Smith (1997: 66)
en la que "el compromiso organizacional es visto como la identificacion y
la implicacion en la organizacion y el reconocimiento de los costes”. No
solo revela el compromiso de los empleados de permanecer en la empresa,
sino que también se relaciona con su salida de la organizacion”.
Conocimiento explicito: ElI conocimiento explicito es conocimiento que
puede representarse facilmente de una manera externa al entorno humano
(en un lenguaje conocido por varias personas o almacenado de alguna
manera, tal vez a través de la tecnologia). Andrés. (2009:35).
Conocimiento implicito: Conocimiento del silencio o silencio Polanyi,
(1962); Nonaka, (1994) No puede expresarse por medios externos a quienes

lo poseen (en parte porque les resulta dificil expresarselo a si mismos, por
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lo que "en realidad saben méas de lo que piensan o pueden explicar”)
Andrew. (2008:35).

Estrategia del servicio al cliente: Bernards, J. y Zinder, P. (2000) definen
las siguientes estrategias de bajo costo que se pueden utilizar: El liderazgo
de la alta direccion es la base de la cadena.

Gestion de clientes: Es una respuesta a los nuevos cambios que se estan
produciendo en el entorno organizacional y social, por lo que es necesario
adoptar nuevas tendencias en herramientas y modelos de gestion de clientes
para garantizar las expectativas de satisfaccion del cliente y crear beneficios
para la marca a través de productos que en definitiva respondemos. a.
adelante. a, una imagen positiva de las organizaciones y productos. En la
gestidn de clientes es necesario garantizar buenas y estrechas relaciones con
los clientes y garantizar la experiencia, generando confianza y seguridad,
basandose en un trabajo empresarial bien planificado.

Gestion del Talento Humano: Segun Hay Group Consulting (2009) en
Espafia, la gestion del talento es un enfoque de gestidn estratégica con el
objetivo de crear el méaximo valor para los accionistas, los clientes, los
profesionales y la sociedad. La gestion del talento utiliza un enfoque
consultivo para atraer, desarrollar y retener el talento individual y
organizacional. La estrategia de la organizacion depende en gran medida de
la calidad del talento de la organizacion para asegurar la realizacion
confiable del objetivo estratégico y de los objetivos de la empresa, asi como
para asegurar el crecimiento y la cobertura del mercado, asi como para
influir positivamente en la micro. variables. un entorno que depende de la

habilidad, capacidad, habilidad y compromiso del talento. Estos
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facilitadores tambien permitiran que los talentos individuales se conviertan
en talentos organizacionales. Si esto no sucede, el talento pierde motivacién
y compromiso y se va a otra empresa donde puede ser utilizado. Estos
habilitadores de la atraccion y retencién del talento son: clima
organizacional, liderazgo organizacional, cultura, sistemas de gestion,
sistemas de relaciones y compensacion.

Gestion 1SO 9000: La gestion en el afio 2000 se define como: “Las acciones
coordinadas de direccion y control de una organizacion. Como también la
define Pérez (2009: 32), hacer las cosas bien, planificar con antelacién para
alcanzar los objetivos (el nivel de desempeiio se comprueba
posteriormente).

Gestion: El diccionario Larus lo define de la siguiente manera: Gestion: Del
latin gestio onis. Efectos y efectos de la administracion de medicamentos.
Segun Jestis Mauricio Beltran en su libro “Indicadores de Gestion”, define
la gestion como: “Una serie de decisiones y acciones que conducen al logro
de objetivos predeterminados”. Ademas, que contempla la gestion en los
siguientes tres niveles: Gestion estratégica: Se desarrollo en la gestion y su
principal caracteristica es que el impacto de las acciones y decisiones suele
ser corporativo y de largo plazo. Gestion tactica: desarrollada sobre la base
de la gestion estratégica. En el mediano plazo, el impacto de las decisiones
y acciones se extiende a las unidades estratégicas de la empresa. Esta
relacionado con las acciones iniciales de las decisiones estratégicas. Te
permite organizar y coordinar. Gestion Operativa: Se desarrolla sobre la

base de la gestion tactica. Los efectos de las decisiones y acciones son
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temporales y naturalmente involucran a grupos de trabajo e individuos. Se

relaciona basicamente con funciones ejecutivas y de control.

La competitividad: Vagners, J. (2004) define la competitividad como la

capacidad de la organizacion para mantener sistematicamente ventajas

comparativas que le permitan mantener, alcanzar y mejorar una determinada

posicion en el entorno socioecondmico (calidad del servicio, rapidez,

precios competitivos, flexibilidad de produccion, asistencia al cliente). -

originalidad en el disefio del servicio, capacidad de absorber tecnologia).

- Lalealtad de los empleados aumenta la productividad.

- La fidelizacion de los clientes contribuye a los ingresos y al logro de
nuestros objetivos.

- Laproductividad de los empleados crea valor de servicio.

- Lasatisfaccion de los empleados aumenta su lealtad.

- Lasatisfaccion del cliente aumenta la fidelidad del cliente.

Organizacion que aprende: Una organizacion que aprende es una empresa

que crea deliberadamente estructuras y estrategias para mejorar y

maximizar el aprendizaje organizacional. Dogson, M (1993:83). Es una

organizacion que es capaz de adquirir nuevos conocimientos y capacidades

innovadoras a la velocidad necesaria para adaptarse y sobrevivir en un

entorno dindmico Serrat (2010:83).

Organizacion: Es un grupo de personas que se reinen con un proposito

especifico, lo que ocurre cuando las personas actuando solas no pueden

lograr sus objetivos o alcanzar su maximo potencial, por lo que se necesitan

unos a otros para desarrollarse Seral (2010: 83).
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Productividad y rentabilidad: La productividad se define como la relacion
entre insumos, productos y productos, y es una medida de la eficiencia con
la que los gerentes o empleados utilizan los recursos limitados de una
empresa para producir bienes y servicios. Zarate (2012) cita a James Stoner
(1996). Sanchez, B. (2000) sostiene que la rentabilidad es un concepto que
se refiere a todas las actividades econdmicas que utilizan recursos,
materiales, recursos humanos y finanzas para lograr resultados. (4.s.).
Satisfaccion del Cliente: Philip Kotler defini6 la satisfaccion del cliente
como "el nivel emocional de una persona que resulta de comparar el
desempefio percibido de un producto o servicio con sus expectativas".
tompson (2012). Paguay, Claudio (2009), “La satisfaccion del cliente es el
valor o juicio que las personas otorgan al producto o servicio en si. También
proporciona a los consumidores un nivel de satisfaccion y sentimientos
sobre si sus necesidades y expectativas han sido satisfechas o no”. John
Chol (2008), “Es la direccion que siguen todos los recursos y empleados de
la empresa para lograr la satisfaccion del cliente; incluye a todos los
empleados de la empresa, no sélo a aquellos que interacttan con los clientes
en persona o por teléfono, fax, carta u otra persona, que se comunica con
los clientes de la mejor manera posible. Larrea P. (1991), la satisfaccion del
cliente es: subjetiva. Los clientes se dejaran mover tanto por las emociones
como por la racionalidad, por lo que el servicio al cliente debe ser racional
y emocional, capaz de crear experiencias y buenos sentimientos.

Servicio al cliente: Es un conjunto de actividades, actividades, procesos,
procedimientos interrelacionados proporcionados por proveedores y/o

proveedores para que los usuarios de servicios puedan recibir servicios en
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el momento y lugar adecuados. La calidad del servicio al cliente brindado
es una poderosa herramienta de marketing que puede generar satisfaccion y
resultados competitivos importantes para una organizacion.

Servicios: Stanton, Etzel y Walker (2000) definen los servicios como
"actividades intangibles identificables que son el objeto principal de
transacciones disefiadas para satisfacer las necesidades de los clientes".
(pag. 6).

SERVQUAL.: Este modelo define claramente la calidad del servicio como
el factor diferenciador entre la percepcion real de los usuarios del servicio
y las expectativas previamente formadas. Por tanto, los usuarios evaltan la
calidad del servicio de forma negativa y/o positiva (Zeithaml, Parasuraman
y Berry 1993). 2.3.27. Ventaja competitiva. Hitt, M. (2004), la ventaja
competitiva esta relacionada con la capacidad a largo plazo de influir en el
mercado de una manera que los competidores no puedan copiar facilmente.
Wagpner, J. (2004) argumentaron gue las empresas son capaces de superar a
sus competidores porque descubren nuevas bases de competencia o
encuentran mejores y nuevas formas de competir. Barney (1991:46)
encuentra que “una empresa obtiene una ventaja competitiva cuando
implementa una estrategia de creacion de valor que no es implementada
simultaneamente por competidores potenciales. Esta ventaja es sostenible
incluso si otras empresas no logran imitar las ventajas de las estrategias
anteriores.

Talento: Esta palabra proviene de la palabra griega talanton, una antigua
medida de dinero babilonica. En este sentido, a través de la Real Academia

Espafiola de las Lenguas (RAE), encontramos que esta institucion se refiere

56



2.4.

a una persona que es lo suficientemente inteligente, con habilidades
especiales para poder desarrollar una determinada profesion; Poseer
inteligencia y capacidad técnica y conceptual suficiente para resolver
problemas utilizando sus habilidades, capacidades, experiencia Yy
conocimientos para desenvolverse exitosamente en su carrera y/o
desempefio en la organizacion. Por lo tanto, las organizaciones necesitan
garantizar la calidad del talento en todos los niveles de la organizacion para
tener éxito en los negocios.
Formulacion de Hipotesis
2.4.1. Hipdtesis general
Es significativa la Relacion del Proceso de Seleccion de Personal lo cual
si permite optimizar la calidad del servicio de los colaboradores de ECOSERM —
Rancas, estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.
2.4.2. Hipdtesis Especificas
a) Si es significativa la relacion del Proceso de Seleccién en su
dimension Preseleccion con la Fiabilidad del colaborador para
optimizar la calidad del servicio de laempresa ECOSERM - Rancas,
estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.
b) Si es significativa la relacion del Proceso de Seleccion en su
dimension Evaluacién de habilidades y pruebas técnicas con la
competencia de los colaboradores para optimizar la calidad del
servicio de la empresa ECOSERM — Rancas, estacion de servicios e
Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.
c) Si es significativa la relacion del Proceso de Seleccion en su

dimension Integracion se relaciona con la personalizacion de los
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colaboradores para optimizar la calidad del servicio de la empresa
ECOSERM - Rancas, estacion de servicios e Hidrocarburos
Yanacancha — Pasco, 2023.
2.5. ldentificacion de variables
A. Variable Independiente (X)
X=Proceso de seleccion de Personal.
Dimensiones: (X)
e  (Gestion presupuestaria
e Planeamiento estratégico
e Servicios sociales
B. Variable Dependiente ()
Y= Optimizar la calidad de Servicio.
Dimensiones: (Y)
e Espacio de participacion
e Niveles de participacion

e Mecanismos de participacion
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2.6.

Definicidn operacional de variables e indicadores

VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA NIVELES
Requisitos Basicos. 12,
1 i 3.4.
Curriculum Vitae. 1 Nunca
. Zat 516’
Pruebas psicométricas. 2 Casi
Cuestionarios de seleccion. 78 18 — 42 (Malo)
leccis nunca
o Preseleccion. ” ' 9.10.
'\ Evaluacion de Evaluacion de competencias. 3. Algunas 43-66
Proceso de habilidades y pruebas -
Seleccion de técnicas. Pruebas practicas. veces (Regular)
Personal * Integracion. Evaluaciones Técnicas. 11,12, )
4. Casi
Certificaciones y pruebas externas. 13.14, ) 67 - 90 (Bueno)
siempre
Tiempo de incorporacion. 1516 5. Siempre
Evaluacién del desempefio.
Adaptacion al equipo de trabajo
17,18,
VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA NIVELES
v Instalaciones 12,
Elementos tangibles |v' Equipos 34
v Uniformidad 5,6
- v Profesionalidad 78
Fiabilidad v Integridad 9,10 1. Nunca
2. Casi nunca 25 - 42 (Malo)
. v Tiempo de espera
OPTIMIZAR LA Capacidad de ~|', oo hO e P 11,12 3. Algunasveces | 4375 (Regular
pidez
CALIDAD DEL respuesta v Solucion de 13
SERVICIO 14 4. Casi siempre
problemas P& 176 - 125 (Bueno)
5. Siempre
Seguridad v Garantfa 15,16
v Confianza 17,18,19
v' Comunicacion 20.21
Empatia v Amabilidad 22.23.
v Confianza 24,25
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3.1.

3.2.

CAPITULO HI
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de Investigacion

Es un estudio cientifico, de tipo no experimental, un disefio que no
manipula variables. A partir del trabajo de campo obtenemos informacién de la
situacion especifica. Al mismo tiempo, es unidimensional para ambos grupos
dependiendo de la muestra censal. Se utilizan métodos de control de
cumplimiento en base a las relaciones causales que existen entre nuestras
variables: gestion del talento y calidad del servicio.
Nivel de investigacion

La investigacion es de nivel descriptivo correlacional, los estudios
correlacionales estan disefiados para evaluar las relaciones que existen entre dos
0 mas conceptos, categorias o variables de investigacion en un contexto

especifico. Sampieri R. (2004).
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3.3.

3.4.

Metodos de investigacion

El método cientifico porque proporcionara orientacion y direccion
adecuadas a nuestros esfuerzos de investigacion y determinard los pasos
necesarios a seguir para obtener nuevos conocimientos.

Vale la pena sefialar que el uso de métodos cientificos en la investigacion
cientifica define la creacion de conocimiento como continua, sistematica,
metodica y critica. Sistematico significa que no debes eliminar etapas a voluntad,
sino seguirlas por etapas.

El método maés utilizado es el método inductivo y deductivo porque la
investigacion parte del problema, parte de la teoria y encuentra formas de resolver
el problema basandose en la teoria. Los métodos especificos que utilizamos son
el método de analisis y sintesis y el método de observacion. El enfoque integrado
como proceso comienza con condiciones reales aisladas, a partir de ahi se
comienza a desarrollar una teoria que combine todos los elementos. Se basa en la
unificacién racional de elementos dispersos en un todo, que tiene lugar en la
formulacion de una hipédtesis. EI método analitico implica identificar los
elementos del fendmeno y analizarlos uno por uno sin ambigledades. Es el
proceso de extraer partes de un todo para estudiarlas y examinarlas para encontrar
relaciones entre ellas.

Disefio de investigacion

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014, p. 154), Kerlinger &
Howard B. Lee (2002, p. 420) y Carrasco (2006, ps. 72 - 75), el disefio de
investigacion, es No experimental de Corte Transeccional o Transversal

Correlacional, de acuerdo al disefio siguiente:
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3.5.

3.6.

|
\Y

Se describe la relacion (X Y). Donde:
M: Muestra
X: Proceso de Seleccion de Personal
Y: Optimizar la Calidad del servicio
r: Relacion entre las variables de estudio
Poblacion y muestra
3.5.1. Poblacion

La poblacién total es de 15 colaboradores que laboran directamente en la
estacion de servicios, incluidos el encargado, los surtidores, vigilantes y personal
de servicio.
3.5.1. Muestra

Se trabajara con un muestreo no probabilistico a conveniencia de los
investigadores considerando el total de la poblacion aplicando una muestra
censal.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El método utilizado es la encuesta, un procedimiento de investigacion no
experimental que recolecta datos mediante cuestionarios (instrumentos)
previamente desarrollados. Ademas, significa que el entorno o fenémeno en el
que se recopila la informacion debe cambiar. Estos datos se obtienen formulando
una serie de preguntas estandarizadas especificas de la unidad de analisis en

estudio, ya que las respuestas son necesarias para comprender perspectivas, ideas

62



3.7.

y caracteristicas. Los instrumentos utilizados fueron una escala de actitudes que
contiene una serie de 18 items para medir variables del proceso de contratacion y
otra escala de actitudes que contiene 25 items para medir variables de
optimizacion de la calidad del servicio. La validez y la confiabilidad se
determinaron con base en juicios de expertos y pruebas piloto, respectivamente,
como se describi6 en la seccion anterior.
Seleccion, validacién y confiabilidad de los instrumentos de investigacion
La eleccidon de nuestro instrumento de investigacion (cuestionario) estuvo

relacionada con la naturaleza de este estudio y el objetivo de nuestras variables
de investigacidn, es decir, la optimizacion del proceso de contratacion y la calidad
del servicio y sus respectivos instrumentos. para cada variable. ElI primero
contiene 18 items y el segundo contiene 25 items relacionados con el marco
tedrico y metodoldgico de nuestro estudio. Para confirmar la estabilidad y
confiabilidad de nuestros instrumentos de investigacién, solicitaremos la
aprobacion de nuestro personal docente, quienes en base a su conocimiento y
experiencia en el uso de dichos instrumentos continuaran con la validacién de
nuestros respectivos instrumentos (cuestionarios) de acuerdo con los estandares
desarrollados como se muestra en el anexo 2.
a. Validez del Instrumento:

La validez del instrumento determina la revision sobre la presentacion del

contenido, el contraste de los indicadores y los items que miden las variables

en estudio. Para Mendoza y Morales (2013), estima la validez como un hecho

de que una prueba sea de tal manera concebida, elaborada y aplicada y que

mida lo que se propone medir.
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Confiabilidad del Instrumento:

Segun refiere Morales y Mendoza (2013), la confiabilidad es una cualidad o
propiedad de un instrumento de medicion, que al ser aplicada una o mas veces
a la misma persona o grupo de personas en diferentes periodos de tiempo,
permite obtener similares resultados.

En la investigacion se emple6 el coeficiente Alpha de Cronbach, para
describir las estimaciones de confiabilidad basadas en la correlacion
promedio entre reactivos dentro de una prueba.

La medicion va de 0 a 1, segun el siguiente detalle:

- De0, 00 a0,19 representa un nivel muy débil.

- De 0,20 a 0,39 débil.

- De 0,40 a 0,59 un nivel moderado.

- De0,604a0,79 es fuerte

- De 0,80 a 1,00 significa un grado de confiabilidad muy fuerte.
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Confiabilidad para la variable Proceso de Seleccion de Personal

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos valido 20 100,0
Excluido 0 0
total 20 100,0
a la eliminacion por lista se basa en todas las vaniables
del procedimiento.
Estadistica de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
7137 20

Confiabilidad para la variable Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos valido 20 100,0
Excluido 0 0
total 20 100,0

a. la eliminacion por lista se basa en todas las vanables
del procedimiento.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
J12 20

3.8.  Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Mediante las técnicas e instrumentos indicados, se utilizara el software
Excel de Microsoft Office para el analisis descriptivo, y el software estadistico
SPSS en su version 25, para el analisis inferencial.
El proceso a seguir para el estudio y comentario de la indagacion es el
siguiente:
e Para la tabulacién de datos se realizard. Primero en forma manual y luego

se trasladaran los datos a la computadora segun corresponda.
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3.9.

3.10.

e En el tratamiento estadistico se utilizard la estadistica descriptiva,
utilizando las medidas de tendencia central y otras. Para lo cual se empleara
el software estadistico Statical Package for the Social Sciences — SPSS 25
que es el Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales.

e Para la prueba de hipotesis se utilizaré el t de student y el coeficiente de
correlacion de Pearson.

e Se efectuaron apreciaciones objetivas respecto a la informacién obtenida,
producto de la utilizacion de los programas Excel y SPSS, ya sea respecto a
las hipdtesis, las variables y los indicadores para luego constatar y formular
las conclusiones parciales y generales de la investigacion.

e Para la prueba de hipdtesis se utilizara el t de student y el coeficiente de
correlacion de Pearson.

Tratamiento Estadistico

Existen una serie de programas informaticos para el tratamiento de los

datos, en mi caso utilizare el SPSS 25.

Para una mejor ilustracién, estos datos se presentaran en una
representacion gréafica para la cual usaré un grafico de barras.

Orientacion ética filosofica y epistémica

El estudio se fundamenta en el cumplimiento de la normativa y los
parametros establecidos para desarrollar la investigacion, cumpliendo las normas

APA para la redaccién y presentacion de los resultados de la investigacion. En

este sentido, se cumplié con la mencién de los autores y citas de las

investigaciones relacionadas con la tesis.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcion del trabajo de campo

Se realiz6 el trabajo de campo a los colaboradores de la Empresa
ECOSERM Rancas Estacion de Servicios e Hidrocarburos Yanacancha - 2023,
fueron encuestados aleatoriamente; para la primera variable del estudio se
utilizaron dos cuestionarios de 10 preguntas; lo mismo ocurrié con la segunda
variable; cabe sefialar que la recopilacién de datos a menudo se produjo durante
el trabajo horas, siendo los cambios de turno el horario mas habitual para la
recogida. Los resultados de los datos fueron analizados en términos de
frecuencias y porcentajes, luego presentados en tablas y figuras utilizando
estadisticas descriptivas e inferenciales después de aplicar la prueba de
normalidad y verificar la consistencia de los datos. Los mismos datos también se
utilizaron para examinar la relacion entre el Proceso de Seleccién de Personal y
la Optimizacion de la calidad de servicio, con un nivel de significancia del 5%.

Se utilizo la estadistica de correlacion de Spearman para determinar la fuerza de
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la relacion entre las variables del estudio y la prueba t de Student para comparar
las hipotesis y proporcionar evidencia de apoyo para la nulidad.
4.2.  Presentacion, analisis e interpretacion de datos

Tabla 1:

¢ Consideras tener los conocimientos suficientes para realizar tu trabajo?

Niveles Frecuencia Porcentaje

nunca 1 7%

casi nunca 2 13%

aveces 2 13%

casi siempre 7 47%

siempre 3 20%

Total 15 100 %
Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.

Grafico 1:

¢Consideras tener los conocimientos suficientes para realizar tu trabajo?
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Analisis: En la tabla 01 y el grafico 01, se observa que el 7% califica
como “nunca”, el 13% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos que un

13% considera como “a veces”, mientras con un 47% se observa “casi siempre”
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y el nivel que mas prevalece con un 20% califica “siempre”, consideran tener los
conocimientos suficientes para realizar su trabajo.

Tabla 2:
¢Muestras disponibilidad a actualizar y/o adquirir conocimiento sobre la labor

que realizas?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 3 20%

casi nunca 2 13%

a veces 3 20%

casi siempre 6 40%
siempre 1 7%

Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas 2023.

Gréfico 2:
¢Muestras disponibilidad a actualizar y/o adquirir conocimiento sobre la labor

que realizas?
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Analisis: En la tabla 02 y el grafico 02, se observa que el 20% califica
como “nunca”, el 13% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos que un
20% considera como “a veces”, mientras que el nivel que mas prevalece con un
40% se observa ‘“casi siempre” y con un 7% califica “siempre”, muestran
disponibilidad a actualizar y/o adquirir conocimiento sobre la labor que realizan.

Tabla 3:

¢ Te consideras que tienes habilidades para manipular los equipos de tu trabajo?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 1 7%
casi nunca 2 13%
a veces 4 27%
casi siempre 6 40%
siempre 2 13%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.
Gréfico 3:

¢ Te consideras que tienes habilidades para manipular los equipos de tu trabajo?
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Analisis: En la tabla 03 y el grafico 03, se observa que el 7% califica
como “nunca”, el 13% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos que un
27% considera como “a veces”, mientras que el nivel que mas prevalece con un
40% se observa “casi siempre” y con un 13% califica “siempre”, consideran que
tienen habilidades para manipular los equipos de tu trabajo.

Tabla 4:

¢Consideras que las habilidades son importantes para realizar un buen trabajo?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 2 13%
casi nunca 4 27%
a veces 4 27%
casi siempre 3 20%
siempre 2 13%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.
Gréfico 4:

¢Consideras que las habilidades son importantes para realizar un buen trabajo?
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Analisis: En la tabla 04 y el grafico 04, se observa que el 13% califica
como “nunca”, el 27% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos que un
27% considera como “a veces”, asimismo con un 20% se observa “casi siempre”

y con un 13% califica “siempre”, consideran que las habilidades son importantes

para realizar un buen trabajo.

Tabla 5:

¢Consideras que tu capacidad esta acorde a las labores encomendadas?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 2 13%
casi hunca 1 7%
a veces 8 53%
casi siempre 3 20%
siempre 1 7%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas

2023.

Gréfico 5:

¢Consideras que tu capacidad estd acorde a las labores encomendadas?
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Analisis: En la tabla 05 y el grafico 05, se observa que el 13% califica
como “nunca”, el 7% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos que el
nivel que mal prevalece con un 53% considera como “a veces”, asimismo con un
20% se observa “casi siempre” y con un 7% califica “siempre”, consideran que

su capacidad esta acorde a las labores encomendadas.

Tabla 6:
¢Consideras que muestras todas tus capacidades al momento de realizar tu
trabajo?
Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 1 7%
casi nunca 2 13%
a veces 3 20%
casi siempre 6 40%
siempre 3 20%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.

Gréfico 6:
¢Consideras que muestras todas tus capacidades al momento de realizar tu
trabajo?
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Analisis: En la tabla 06 y el grafico 06, se observa que el 7% califica
como “nunca”, el 13% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos que un
20% considera como ““a veces”, asimismo con un 40% se observa “casi siempre”
y con un 20% califica “siempre”, consideran que muestras todas tus capacidades
al momento de realizar su trabajo.

Tabla 7:

¢ Te sientes motivado para realizar un buen trabajo?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 3 20%
casi hunca 5 33%
a veces 4 271%
casi siempre 1 7%
siempre 2 13%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.

Gréfico 7:

¢ Te sientes motivado para realizar un buen trabajo?
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Analisis: En la tabla 07 y el grafico 07, se observa que el 20% califica
como “nunca”, el 33% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos que un
27% considera como “a veces”, asimismo con un 7% se observa “casi siempre”

y con un 13% califica “siempre”, se sienten motivado para realizar un buen

trabajo.
Tabla 8:
¢Esperas que otros te motivan para realizar un buen trabajo?

Niveles Frecuencia Porcentaje

nunca 6 40%

casi hunca 3 20%

a veces 2 13%

casi siempre 3 20%

siempre 1 7%

Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas 2023.

Gréfico 8:

¢Esperas que otros te motivan para realizar un buen trabajo?
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Analisis: En la tabla 08 y el grafico 08, se observa que el nivel que mas
prevalece es el 40% califica como “nunca”, el 20% de los encuestados refleja
“casi nunca”, notamos que un 13% considera como “a veces”, asimismo con un
20% se observa “casi siempre” y con un 7% califica “siempre”, esperan que otros
lo motiven para realizar un buen trabajo.

Tabla 9:

¢Demuestras actitud ante los problemas laborales?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 1 7%
casi nunca 2 13%
a veces 4 27%
casi siempre 6 40%
siempre 2 13%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.

Grafico 9:

¢Demuestras actitud ante los problemas laborales?
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Analisis: En la tabla 09 y el grafico 09, se observa que el 7% califica
como “nunca”, el 13% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos que un
27% considera como ““a veces”, asimismo con un 40% se observa “casi siempre”

y con un 13% califica “siempre”, demuestran actitud ante los problemas

laborales.
Tabla 10:
¢ Tienes actitudes positivas cuando relizas labores?

Niveles Frecuencia Porcentaje

nunca 1 7%

casi nunca 1 7%

a veces 5 33%

casi siempre 2 13%

siempre 6 40%

Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.

Gréfico 10:

¢ Tienes actitudes positivas cuando relizas labores?
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Andlisis: En la tabla 10 y el grafico 10, se observa un 7% califica como
“nunca”, como también el 7% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos
que un 33% considera como “a veces”, asimismo con un 13% se observa “casi
siempre” y con un 40% califica “siempre”, tienen actitudes positivas cuando
realizan labores.

Tabla 11:

¢Consideras que el ambiente interno es satisfactorio en tu centro de trabajo?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 3 20%
casi nunca 6 40%
a veces 2 13%
casi siempre 3 20%
siempre 1 7%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.

Gréfico 11:

¢Consideras que el ambiente interno es satisfactorio en tu centro de trabajo?
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Analisis: En la tabla 11 y el grafico 11, se observa un 20% califica como
“nunca”, como también el 40% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos
que un 13% considera como “a veces”, asimismo con un 20% se observa “casi
siempre” y con un 1% califica “siempre”, consideran que el ambiente interno es
satisfactorio en su centro de trabajo.

Tabla 12:
¢Consideras que el clima laboral de tu organizacion influye en la calidad del

servicio que prestas?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 2 13%
casi nunca 4 27%
a veces 6 40%
casi siempre 1 7%
siempre 2 13%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.

Gréfico 12:
¢Consideras que el clima laboral de tu organizacién influye en la calidad del

servicio que prestas?
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Analisis: En la tabla 12 y el grafico 12, se observa un 13% califica como
“nunca”, como también el 27% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos
que un 40% considera como “a veces”, asimismo con un 7% se observa “casi

siempre” y con un 13% califica “siempre”, consideran que el clima laboral en su

organizacion influye en la calidad del servicio que presta.

Tabla 13:

¢Consideras que tu organizacion te brinda oportunidades para desarrollarte?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 2 13%
casi nunca 9 60%
a veces 2 13%
casi siempre 1 7%
siempre 1 7%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.

Gréfico 13:

¢Consideras que tu organizacion te brinda oportunidades para desarrollarte?
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Analisis: En la tabla 13 y el grafico 13, se observa un 13% califica como
“nunca”, como también el 60% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos
que un 13% considera como “a veces”, asimismo con un 7% se observa “casi
siempre” y con un 7% califica “siempre”, consideran que su organizacion le
brinda oportunidades para desarrollarse.

Tabla 14:
¢Consideras permanecer en tu organizacion, porque estas seguro de poder

desarrollarte como persona?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 1 %
casi nunca 4 27%
a veces 5 33%
casi siempre 2 13%
siempre 3 20%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas 2023.

Gréfico 14:
¢Consideras permanecer en tu organizacion, porque estas seguro de poder

desarrollarte como persona?
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Andlisis: En la tabla 14 y el grafico 14, se observa un 7% califica como
“nunca”, como también el 27% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos
que un 33% considera como “a veces”, asimismo con un 13% se observa “casi
siempre” y con un 20% califica “siempre”, consideran permanecer en su
organizacion porque estan seguro de poder desarrollarse como persona.

Tabla 15:
¢ Tu organizacion te brinda todas las condiciones necesarias para realizar un

buen trabajo?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 2 13%
casi nunca 4 27%
a veces 5 33%
casi siempre 3 20%
siempre 1 7%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.

Grafico 15:
¢ Tu organizacion te brinda todas las condiciones necesarias para realizar un

buen trabajo?

16 15
14
12
10
8

6

5
4
4 3
2
A (] o] (] 7%
) -

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre Total

B Frecuencia M Porcentaje

82



Analisis: En la tabla 15 y el grafico 15, se observa un 13% califica como
“nunca”, como también el 27% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos
que un 33% considera como “a veces”, asimismo con un 20% se observa “casi
siempre” y con un 7% califica “siempre”, que la organizacion les brinda todas las
condiciones necesarias para realizar un buen trabajo.

Tabla 16:

¢Las instalaciones de tu organizacion son seguras para la labor que realizas?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 3 20%
casi nunca 1 7%
a veces 2 13%
casi siempre 6 40%
siempre 3 20%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.
Gréfico 16:

¢Las instalaciones de tu organizacion son seguras para la labor que realizas?
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Analisis: En la tabla 16 y el grafico 16, se observa un 20% califica como
“nunca”, como también el 7% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos
que un 13% considera como “a veces”, asimismo con un 40% se observa “casi
siempre” y con un 20% califica “siempre”, que las instalaciones de su
organizacion son seguras para la labor que realizan.

Tabla 17:

¢Consideras que tu organizacion reconoce el trabajo que realizas?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 1 7%
casi nunca 4 27%
a veces 5 33%
casi siempre 3 20%
siempre 2 13%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas 2023.

Gréfico 17:

¢ Consideras que tu organizacion reconoce el trabajo que realizas?
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Analisis: En la tabla 17 y el grafico 17, se observa un 7% califica como
“nunca”, como también el 27% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos
que un 33% considera como “a veces”, asimismo con un 20% se observa “casi
siempre” y con un 13% califica “siempre”, consideran que su organizacion
reconoce el trabajo que realizan.

Tabla 18:

¢Consideras que tu remuneracion esta acorde a las labores que realizas?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 3 20%
casi nunca 6 40%
a veces 2 13%
casi siempre 3 20%
siempre 1 7%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.

Gréfico 18:

¢Consideras que tu remuneracion esta acorde a las labores que realizas?
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Analisis: En la tabla 18 y el grafico 18, se observa un 20% califica como
“nunca”, como también el 40% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos
que un 13% considera como “a veces”, asimismo con un 20% se observa “casi
siempre” y con un 7% califica “siempre”, consideran que su remuneracion esta
acorde a las labores que realizan.

Tabla 19:

¢Considera que cuentan con un local apropiado y atractivo?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 2 13%
casi nunca 8 53%
a veces 3 20%
casi siempre 1 7%
siempre 1 7%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas 2023.

Grafico 19:

¢Considera que cuentan con un local apropiado y atractivo?
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Analisis: En la tabla 19 y el grafico 19, se observa un 13% califica como
“nunca”, como también el 53% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos
que un 20% considera como “a veces”, asimismo con un 7% se observa “casi
siempre” y con un 7% califica “siempre”, consideran que cuenta con un local
apropiado Yy atractivo.

Tabla 20:

¢Considera que cuentan con un servicio apropiado y atractivo?

Niveles Frecuencia Porcentaje
nunca 1 7%
casi nunca 2 13%
a veces 8 53%
casi siempre 3 20%
siempre 1 7%
Total 15 100 %

Fuente: Encuesta a los Colaboradores de la Empresa ECOSERM — Rancas
2023.

Grafico 20:

¢Considera que cuentan con un servicio apropiado y atractivo?
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4.3.

Analisis: En la tabla 20 y el grafico 20, se observa un 13% califica como
“nunca”, como también el 53% de los encuestados refleja “casi nunca”, notamos
que un 20% considera como “a veces”, asimismo con un 7% se observa “casi
siempre” y con un 7% califica “siempre”, consideran que cuenta con un servicio
apropiado Yy atractivo.

Prueba de hipotesis
4.3.1. Prueba de la significancia de la hipétesis general
a) Sistema de hipotesis General
Ho: r XY=0 Hipotesis nula
Ho Es significativa la Relacion del Proceso de Seleccion de Personal
lo cual no permite optimizar la calidad del servicio de los
colaboradores de ECOSERM — Rancas, estacion de servicios e
Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.
Ha: r XY#0 Hipotesis alternativa
Hi Es significativa la Relacion del Proceso de Seleccion de Personal
lo cual si permite optimizar la calidad del servicio de los
colaboradores de ECOSERM — Rancas, estacion de servicios e

Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.
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Tabla 21:

Contrastacion de la Hipotesis General

Proceso de  Optimizar la
Seleccion de Calidad de
Personal o
Servicio
Rho  de proceso de Seleccién de Coeficiente 1,000 /405
Spearman Personl decorrelacién
Sig. (bilateral) ,000
N 15 15
Optimizar Coeficiente ,405 1,000
la Calidad decorrelacion
de Servicio
Sig. (bilateral) ,000
N 15 15

Interpretacion

Segln los resultados obtenidos para comprobar la hipétesis
general se ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman,
que tiene el valor de 0.405, el que el SPSS 24 lo interpreta como una
correlacion significativa al nivel de 0,001 y el sigma (bilateral) es de 0,000
el mismo que es menor al pardmetro teérico de 0,05 o 5,00% lo que nos
permite afirmar que la hipdtesis alterna se cumple entonces: Es
significativa la Relacion del Proceso de Seleccion de Personal lo cual si
permite optimizar la calidad del servicio de los colaboradores de

ECOSERM — Rancas, estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha

— Pasco, 2023.
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Grafico 21:

Distribucion de la prueba T para la docimasia de la hipétesis general.
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Fuente: Generado con el Software estadistico.

Del Grafico 21 notamos que el valor calculado se ubica en la
region de rechazo, ademas se deduce que la probabilidad asociada al
modelo es:

P(t > 405) = 0,000 < 5%
4.3.2. Prueba de la significancia de las hipotesis especificas
Software estadistico
Hipotesis Especifica 1
Ho: r XY=0 Hipotesis nula
No es significativa la relacion del Proceso de Seleccion en su dimension
Preseleccién con la Fiabilidad del colaborador para optimizar la calidad
del servicio de la empresa ECOSERM — Rancas, estacion de servicios e
Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.

Ha: r XY# 0 Hipdtesis alternativa
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Si es significativa la relacion del Proceso de Seleccion en su dimension
Preseleccion con la Fiabilidad del colaborador para optimizar la calidad
del servicio de la empresa ECOSERM — Rancas, estacion de servicios e
Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.

Tabla 22:

Contrastacion de la Hipotesis Especifica 1

Preseleccion.  Fiabilidad
del
Colaborador

Rho de Preseleccion Coeficiente 1,000 400
Spearma decorrelacion
n
Sig. (bilateral) . ,000
N 15 15
Fiabilidad Coeficiente ,400 1,00
del decorrelacion 0
| . .
gf aborad Sig. (bilateral) ,000
N 15 15

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos para comprobar la primera
hipétesis especifica se ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho
de Spearman, que tiene el valor de 0.400, elque el SPSS 24 lo interpreta
como una correlacion significativa al nivel de 0,01 y el sigma (bilateral)
es de 0,000 el mismo que es menor al parametro teérico de 0,05 0 5,00%
lo que nos permite afirmar que la hipotesis alterna se cumple entonces: Si
es significativa la relacion del Proceso de Seleccion en su dimension
Preseleccién con la Fiabilidad del colaborador para optimizar la calidad
del servicio de la empresa ECOSERM — Rancas, estacion de servicios e

Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.
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Hipotesis Especifica 2

Ho: r XY=0 Hipotesis nula

No es significativa la relacion del Proceso de Seleccion en su dimension

Evaluacion de habilidades y pruebas técnicas con la competencia de los

colaboradores para optimizar la calidad del servicio de la empresa

ECOSERM — Rancas, estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha

— Pasco, 2023.

Ha: r XY# 0 Hipotesis alternativa

Si es significativa la relacion del Proceso de Seleccion en su dimension

Evaluacion de habilidades y pruebas técnicas con la competencia de los

colaboradores para optimizar la calidad del servicio de la empresa

ECOSERM — Rancas, estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha

— Pasco, 2023.

Tabla 23:
Contrastacion de la Hipotesis Especifica 2

Evaluacion de

Pruebas Técnicas

Habilidades con la
Competencia del
colaborador
Rho de Evaluacion Coeficiente 1,000 255
Spearma de de
n Habilidades correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 15 15
Pruebas Coeficiente ,255 1,000
Técnica de
s con la correlacién
Compet Sig. (bilateral) ,000
encia
del
colabor
ador
N 15 15
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Interpretacion

Segun los resultados obtenidos para comprobar la primera
hipdtesis especifica se ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho
de Spearman, que tiene el valor de 0.255 el que el SPSS 24 lo interpreta
como una correlacion significativa al nivel de 0,01 y el sigma (bilateral)
es de 0,000 el mismo que es menor al parametro teorico de 0,05 o0 5,00%
lo que nos permite afirmar que la hipotesis alterna por lo tanto: Si es
significativa la relacién del Proceso de Seleccién en su dimension
Evaluacién de habilidades y pruebas técnicas con la competencia de los
colaboradores para optimizar la calidad del servicio de la empresa
ECOSERM - Rancas, estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha
— Pasco, 2023.
Hipotesis Especifica 3
Ho: r XY=0 Hipotesis nula
No es significativa la relacion del Proceso de Seleccién en su dimension
Integracion se relaciona con la personalizacion de los colaboradores para
optimizar la calidad del servicio de la empresa ECOSERM - Rancas,
estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.
Ha: r XY# 0 Hipotesis alternativa
Si es significativa la relacion del Proceso de Seleccion en su dimension
Integracion se relaciona con la personalizacion de los colaboradores para
optimizar la calidad del servicio de la empresa ECOSERM — Rancas,

estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.
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44.

Tabla 24:

Contrastacion de la Hipotesis Especifica 3

Integracion

Personalizacion

Rho de Integracion Coeficiente 1,000 345
Spearma decorrelacion
n
Sig. (bilateral) ,000
N 15 15
Personalizacion Coeficiente ,345 1,000
decorrelacion
Sig. (bilateral) ,000
N 15 15

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos para comprobar la tercera hipotesis

especifica se ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de

Spearman, que tiene el valor de 0.345, el que el SPSS 24 lo interpreta

como una correlacion significativa al nivel de 0,01 y el sigma (bilateral)

es de 0,000 el mismo que es menor al pardmetro tedrico de 0,05 o 5,00%

lo que nos permite afirmar que la hipdtesis alterna se cumple entonces: a)

Si es significativa la relacion del Proceso de Seleccidn en su dimension

Integracion se relaciona con la personalizacién de los colaboradores para

optimizar la calidad del servicio de la empresa ECOSERM - Rancas,

estacion de servicios e Hidrocarburos Yanacancha — Pasco, 2023.

Discusién de resultados

Respecto a los resultados obtenidos para comprobar la hipétesis general

se ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el

valor de 0.405, el que el SPSS 24 lo interpreta como una correlacién significativa

al nivel de 0,001 y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al

parametro teérico de 0,05 o 5,00% lo que nos permite afirmar que la hipétesis
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alterna se cumple entonces: Es significativa la Relacion del Proceso de Seleccion
de Personal lo cual si permite optimizar la calidad del servicio de los
colaboradores de ECOSERM — Rancas, estacion de servicios e Hidrocarburos
Yanacancha — Pasco, 2023.

Tomando en cuenta el objetivo general es: Determinar de qué manera el
Proceso de Seleccidn de Personal permitira optimizar la calidad del servicio de
los colaboradores de ECOSERM — Rancas, estacion de servicios e Hidrocarburos
Yanacancha — Pasco, 2023 se hace unas similitudes de los resultados que se
obtuvieron con otras investigaciones de los antecedentes de esta investigacion
que se da a conocer de la siguiente manera:

Medina, A.A. (2016), en su trabajo de investigacion, el modelo de
investigacion en el proceso administrativo se basa en un enfoque cuantitativo-
cualitativo, centrandose en los aspectos cualitativos, ya que las direcciones de
accion se basan en los empleados, clientes, proveedores y propietarios de la
empresa Automotores Carlos Larrea T. Ltd., tiene como objetivo buscar e
interpretar hechos a través de encuestas y entrevistas adecuadas y luego
interpretar sus respuestas. El tipo de investigacion es de campo, recogiendo
informacién de empleados, clientes, proveedores y directivos de Automotores
Carlos Larrea T. Cia. Ltd. tiene como objetivo identificar los factores que
influyen en un mal servicio al cliente con el fin de desarrollar modelos de gestion
de recursos humanos y mejorar los servicios.

Segun el autor Gonzélez F. (2011), en Investigacion titulada “Gestion del
talento y motivacién de los empleados en el Instituto Técnico Superior
“Guaranda” en el primer semestre Presentado en la Universidad Estatal de

Bolivar, Ecuador. El objetivo general declarado es: determinar cdmo la gestion
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de recursos humanos influye en la motivacion de los empleados para mejorar las
relaciones interorganizacionales y, a su vez, la motivacion de los empleados.

Segun la investigacion realizada, la imagen de la organizacion de gestion
de RRHH se determina como positiva con un 18.80%, en un nivel promedio de
19.67% y en un nivel negativo de 51.52%, lo que indica claramente la necesidad
de aplicar estrategias de cambio para mejorar y aumentar esta positividad
institucional.

Olivera T. E. (2018). Las conclusiones fueron las siguientes:

Los responsables directos de la organizacion cliente no valoran sus
talentos y no les dan un trato adecuado e igualitario, por lo que los empleados
sienten que no tienen un responsable directo que les ayude a despejar dudas o les
pida seguir adelante. algunos procedimientos.

Los empleados de la institucion no tenian bien establecida la cultura
organizacional, pues algunos socios desconocian cuél es la propuesta del banco,
cudl es la visién de futuro, cuéles son las metas de corto y mediano plazo y como
cada individuo puede contribuir. el logro de sus objetivos de inversién. En
Constructores, agencia BCP de la unidad bancaria, la gestion del talento esta
decayendo y el clima laboral es insuficiente, lo que afecta a todos los empleados,
haciendo que la integracion de las personas sea casi inexistente, por lo que no hay
compromiso de los empleados para alcanzar metas en equipo.

En cuanto a una investigacion realizada por Osorio T, y Zaravia S.
(2017). EI objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion que existe
entre la gestidn del talento humano y la calidad de servicio en el personal de la
Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial -

Gobierno Regional de Huancavelica — 2016. Segun Hernandez (2014) coeficiente
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r=0,549. La muestra fue probabilistica de 50 personas y el instrumento utilizado
para la recoleccion de datos fue una encuesta escala Likert Concluyendo que
existe una relacion significativa entre la gestion de recursos humanos y la calidad
de los servicios de los lideres regionales en la planificacion, presupuestacion y
gestion de asuntos territoriales del gobierno regional - Huancavelica - 2016:
Segun los resultados del coeficiente r=, existe una relacion significativa relacién
de 0,549, que puede interpretarse como positiva, indicando un resultado positivo.

Del mismo modo, también Inga J.F. (2019), explicar la relacion que existe
entre la gestion de personal y el desempefio ejecutivo Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion- Pasco 2016, existe una correlacion significativa entre la
gestion del talento como herramienta competitiva y el desempefio de los
administradores. Esta afirmacion se basa en un 76,4% de comentarios positivos
de los administradores sobre la gestion del talento. La eficiencia es del 76,4%.
Esto significa que segun la herramienta de recoleccion de datos existe cierta
correlacion entre estas dos variables, pues segun los resultados obtenidos, el
porcentaje de aceptacion o calificacion en el manejo de personal es igual al
desempefio laboral del empleado, el cual va del 76.4% al 76.4. 3%. Esto nos
muestra un mayor nivel de gestion del talento.

Asi mismo Marcelo M. L. (2019) en su articulo se titula: La gestion de
recursos humanos como herramienta competitiva para el desempefio de los
empleados del gobierno regional de Pasco, se establecio la relacién entre la
gestion de recursos humanos y el desempefio de los empleados en el Gobierno
Regional de Pasco en 2017; EIl coeficiente de correlacién de Spearman fue de
0,550, asi mismo se determing la relacion entre la contratacion y el desempefio

de los empleados en el Gobierno Regional de Pasco en el afio 2017; El coeficiente
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de correlacion de Spearman fue de 0,360, como también se determino la relacion
entre el desarrollo humano y el desempefio de los empleados en el Gobierno
Regional de Pasco en 2017; EIl coeficiente de correlacién de Spearman fue de
0,480, Finalmente se determind la relacion entre la remuneracion y el desempefio
de los empleados del Gobierno Regional de Pasco en 2017; El coeficiente de
correlacion de Spearman es 0,480 obteniéndose estos resultados en el grupo de

estudio.
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CONCLUSIONES
Un proceso de contratacion bien planificado y completado es esencial para optimizar
la calidad de los servicios a los empleados en una organizacion. Garantiza que los
empleados estén adecuadamente calificados, motivados y alineados con los valores
y objetivos de la empresa, mejorando asi la satisfaccion del cliente y el desempefio
organizacional general.
Un proceso de contratacion que optimice la calidad del servicio de los socios es
fundamental para mejorar el rendimiento y la satisfaccion de los empleados en
cualquier organizacion.
Garantiza que los empleados estén adecuadamente calificados, motivados y
alineados con los valores y objetivos de la empresa, mejorando asi la satisfaccion
del cliente y el desempefio organizacional general.
El proceso de seleccion de personal juega un papel vital en la optimizacion de la
calidad de los servicios a los empleados. Las opciones efectivas, alineadas con los
valores y las necesidades, asi como el disefio y la medicion orientados a los
resultados, ayudaran a garantizar un servicio al cliente superior y la satisfaccion de

los empleados y clientes.



RECOMENDACIONES
Utilizar maltiples fuentes de contratacion no se limita a una sola fuente de
contratacion. Usar portales de empleo, redes sociales, referencias de empleados
actuales y agencias de contratacion para ampliar su grupo de candidatos.
El proceso de seleccion, debe definir claramente el perfil laboral y las habilidades
requeridas para tener éxito en el puesto. Esto le facilitara la busqueda de candidatos
que se ajusten a las necesidades de su organizacion.
Implementar pruebas y evaluaciones especificas del trabajo para evaluar las
habilidades técnicas y de comportamiento de los candidatos. Estas pruebas pueden
incluir ejercicios de resolucion de problemas, demostraciones o pruebas de
conocimientos.
Mentoria y desarrollo continuo proporcionara a los empleados programas de tutoria
y desarrollo profesional cuando se unan a la organizacion. Esto les ayudara a mejorar
sus habilidades y mantener un alto nivel de servicio.
Continuamente el proceso de seleccion de evaluar periddicamente el proceso de
seleccion para identificar posibles mejoras. Asegurara comprender las tendencias de

contratacion y las mejores practicas.
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ANEXOS



Anexo N° 1
Instrumento de investigacion

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela Profesional de Administracién

ENCUESTA A LOS COLABORADORES SOBRE PROCESO DE SELECCION
DE PERSONAL

Estimado Colaborador:

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion, para contestar la presente
encuesta para la tesis: “Proceso de Seleccion de Personal para Optimizar la Calidad de
Servicio de los colaboradores de la empresa ECOSERM - Rancas, Estacion de
Servicios e Hidrocarburos Yanacancha -2023.

Por favor no escriba su nombre, la encuesta es anénimo y confidencial.

Responda las alternativas de respuesta segin corresponda. Marque con una “X” la
alternativa de respuesta que usted considere es la mas adecuada, de acuerdo a la tabla
siguiente:

1 NUNCA |2 CASI NUNCA |3 A VECES |4 CASI SIEMPRE |5 SIEMPRE

DIMENSION 1: PRESELECCION 112(3]4|5

1 ¢Consideras tener los conocimientos suficientes para
realizar tu trabajo?

o | ¢Muestras disponibilidad a actualizar y/o adquirir
conocimiento sobre la labor que realizas?

3 | ¢Te consideras que tienes habilidades para manipular los
equipos de tu trabajo?

4 | ¢Consideras que las habilidades son importantes para
realizar un buen trabajo?

5 | ¢Consideras que tu capacidad esta acorde a las labores
encomendadas?

6 | ¢Consideras que muestras todas tus capacidades al
momento de realizar tu trabajo?

7| ¢ Te sientes motivado para realizar un buen trabajo?

g | ¢cEsperas que otros te motivan para realizar un buen
trabajo?

9 | ;Demuestras actitud ante los problemas laborales?

10 | ;Tienes actitudes positivas cuando reas labores?

DIMENSION 2: Evaluacion de habilidades y
pruebas técnicas

11 | ¢Consideras que el ambiente interno es satisfactorio en
tu centro de trabajo




12 | ¢Consideras que el clima laboral de tu organizacion
influye en la calidad del servicio que prestas?

13 | ¢Consideras que tu organizacion te brinda oportunidades
para desarrollarte?
DIMENSION 3: INTEGRACION

14 | ¢Consideras permanecer en tu organizacion, porque estas
seguro de poder desarrollarte como persona?

15 | ¢Tu organizacion te brinda todas las condiciones
necesarias para realizar un buen trabajo?

16 | ¢La s instalaciones de tu organizacion son seguras para la
labor que realizas?

17 | ¢Consideras que tu organizacion reconoce el trabajo que
realizas?

18 | ¢Consideras que tu remuneracion esta acorde a las labores

que realizas?

Gracias por tu colaboracion.




UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela Profesional de Administracién

ENCUESTA A LOS COLABORADORES SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado Colaborador:

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion, para contestar la presente
encuesta para la tesis: “Proceso de Seleccion de Personal para Optimizar la Calidad de
Servicio de los colaboradores de la empresa ECOSERM - Rancas, Estacion de
Servicios e Hidrocarburos Yanacancha -2023”.

Por favor no escriba su nombre, la encuesta es anénimo y confidencial.

Responda las alternativas de respuesta segin corresponda. Marque con una “X” la
alternativa de respuesta que usted considere es la mas adecuada.

1 NUNCA |2 CASI NUNCA |3 A VECES |4 CASI SIEMPRE |5 SIEMPRE

DIMENSION 1: EVIDENCIAS FISICAS 1121345
1 ¢Considera que cuentan con un local apropiado y
atractivo?

2 | ;Considera que el acceso a las instalaciones es facil?

3 | ¢Los equipos para brindar el servicio que presta, son los
maés adecuados y modernos?

4 ¢los surtidores con los que cuentan la empresa estan en
Optimas condiciones?

5 | ¢A pesar del servicio que presta considera que su
apariencia es pulcra?

6 ¢Considera que la empresa les otorga el uniforme
adecuado para el servicio que presta?

DIMENSION 2: FIABILIDAD 1123|415

7| ;Consideras realizar bien tu trabajo?

g | ¢Muestras un sincero interés en solucionar un problema
cuando se presenta?

9 | ¢Demuestras transparencia e integridad cuando realizas
tu trabajo?

10 | ¢Entregas las boletas y/o tickets del servicio y/o
producto?

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 112345
11 | ; Evitas en todo momento hacer esperar a los clientes??

12 | ¢Consideras que la empresa esta disponible las 24
horas?

13 | ;Consideras ofrecer un pronto servicio a los clientes?




14

¢Consideras estar capacitado para solucionar problemas
en los equipos, cuando se te presenten?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

15

¢Consideras que los productos y/o servicios que ofreces
brindan garantia?

¢Consideras que los clientes se sienten seguros cuando
realice sus servicios en esta empresa?

16

¢brindas informacién detallada de los productos y/o
servicios que ofreces?

17

¢Consideras que los clientes se sienten seguros cuando
realizan sus servicios en esta empresa?

18

¢Inspiras confianza cuando atiendes a los clientes?

19

¢Muestras responsabilidad al realizar tu trabajo?

DIMENSION 5: EMPATIA

20

¢Muestras una comunicacion efectiva con los clientes?

21

¢Realizas una atencién personalizada?

22

¢Muestras disposicion a ayudar a tus clientes?

23

¢Muestras intereses por brindar un excelente servicio a
los clientes?

24

¢ Te muestras atento a las inquietudes de los clientes?

25

¢ Te muestras amable y cortés con los clientes?

Gracias por su colaboracion.




Anexo 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “Proceso de Seleccion de Personal para Optimizar la Calidad de Servicio de los colaboradores de la empresa ECOSERM — Rancas, Estacion de Servicios e Hidrocarburos Yanacancha

-2023”
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipotesis General
TIPO DE INVESTIGACION
¢De qué manera el Proceso de | Determinar de qué manera el | Es significativa la Relacion del v Conocimientos No experimental
Seleccién de Personal permitird | Proceso de Seleccion de Personal | Proceso de Seleccién de Personal v' Habilidades )
optimizar la calidad del servicio de | permitira optimizar la calidad del | lo cual permite optimizar la calidad * Preseleccion. v Capacidades METODO DE
los colaboradores de ECOSERM — | servicio de los colaboradores de | del servicio de los colaboradores * Evaluacion de v Motivacién INVESTIGACION
Rancas, estacion de servicios e | ECOSERM — Rancas, estacion de | de ECOSERM — Rancas, estacion (X)Vvariable habilidades y pruebas v' Actitudes
Hidrocarburos  Yanacancha - | servicios e Hidrocarburos | de servicios e Hidrocarburos Independiente técnicas. GENERAL: Método
Pasco, 2023? Yanacancha — Pasco, 2023. Yanacancha — Pasco, 2023. Proceso de « Integracion. v Clima laboral cientifico,
seleccion de v Perspectiva de ESPECIFICOS: inductivo —
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Personal desarrollo deductivo
v' Condiciones de

. . . o - trabajo DISENO DE
¢De qué manera el Proceso .c,ie Determinar de qué _manera el | Es significativa la r_glacmn del v Reconocimiento INVESTIGACION
Seleccibn en su dimension | Proceso de Seleccion en su | Proceso de Seleccion en su No experimental
Preseleccion se relaciona con la | dimension Preseleccion se | dimensi6on Preseleccion con la v Instalaciones
Fiabilidad del colaborador para | relaciona con la Fiabilidad del | Fiabilidad del colaborador para « Fiabilidad v Equipos X
optimizar la calidad del servicio de | colaborador para optimizar la | optimizar la calidad del servicio de - Capacidad de v Uniformidad /
la empresa ECOSERM - Rancas, | calidad del servicio de la empresa la empresa ECOSERM - Rancas, (Y)Variable respuesta M ]
es_tamon de servicios e ECO_S_ERM - Rancas,_estamon de es_tacmn de servicios e Dependiente « Seguridad v Profesionalidad
Hidrocarburos  Yanacancha - | servicios e Hidrocarburos | Hidrocarburos  Yanacancha - Optimizar la Calidad | « Empatia v Integridad \‘Y
Pasco, 2023? Yanacancha — Pasco, 2023. Pasco, 2023. en el servicio

v i .
Conocer de qué manera el Proceso | Es significativa la relacion del v E:;i]ggzde espera POBLACION

¢De qué manera el Proceso de | de Seleccion en su dimensién | Proceso de Selecciébn en su 15 trabajadores
Seleccibn en su dimension | Evaluacién de habilidades vy | dimensién Evaluacion de v Solucién de
Evaluacion de habilidades vy | pruebas técnicas se relaciona con | habilidades y pruebas técnicas con problemas MUESTRA
pruebas técnicas se relaciona con | la competencia de los | la competencia de los v Garantia 15 personas
la competencia de los | colaboradores para optimizar la | colaboradores para optimizar la v Confianza 3
colaboradores para optimizar la | calidad del servicio de la empresa | calidad del servicio de la empresa TECNICAS E
calidad del servicio de la empresa | ECOSERM — Rancas, estacion de | ECOSERM — Rancas, estacion de v Comunicacién INSTRUMENTOS DE
ECOSERM - Rancas, estacion de | servicios e Hidrocarburos | servicios e Hidrocarburos v Amabilidad RECOLECCION DE
servicios e Hidrocarburos | Yanacancha — Pasco, 2023. Yanacancha — Pasco, 2023. v Confianza DATOS

Yanacancha — Pasco, 2023?

¢De qué manera el Proceso de
Seleccibn en su dimension
Integraciéon se relaciona con la
personalizacién de los
colaboradores para optimizar la
calidad del servicio de la empresa
ECOSERM - Rancas, estacion de
servicios e Hidrocarburos
Yanacancha — Pasco, 2023?

Evaluar de qué manera el Proceso
de Seleccion en su dimensién
Integracion se relaciona con la
personalizacion de los
colaboradores para optimizar la
calidad del servicio de la empresa
ECOSERM - Rancas, estacion de
servicios e Hidrocarburos
Yanacancha — Pasco, 2023.

Es significativa la relacion del
Proceso de Seleccion en su
dimension Integracion se relaciona
con la personalizacién de los
colaboradores para optimizar la
calidad del servicio de la empresa
ECOSERM - Rancas, estacion de
servicios e Hidrocarburos
Yanacancha — Pasco, 2023.

Revisién de documentos
Encuestay entrevista

PROCESAMIENTO DE
DATOS
Spss, Excel.




Anexo N° 3
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: “Proceso de Seleccion de Personal para
Optimizar la Calidad de Servicio de los colaboradores de la empresa ECOSERM - Rancas, Estacion de Servicios e Hidrocarburos
Yanacancha -2023”.

No DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Interna Si No Si | No| Si | No
1 | Conocimiento
2 | Habilidades
3 | Capacidades
4 | Motivacién
5 | Actitudes
DIMENSION 2: Externa Si_ | No | Si | No| Si | No
6 | Clima laboral
7 | Perspectiva de desarrollo
8 | Condiciones de trabajo
9 | Reconocimiento
DIMENSION 3: Elementos tangibles Si No | Si | No| Si | No
10 | Instalaciones
11 | Equipos
12 | Uniformidad
DIMENSION 4: Fiabilidad Si No | Si | No| Si | No
13 | Profesionalidad
14 | Integridad
DIMENSION 5: Capacidad de respuesta Si No | Si | No| Si | No
15 | Tiempo de espera
16 | Rapidez
17 | Solucién de problemas
DIMENSION 6: Seguridad Si No Si | No| Si | No
18 | Garantia




19

Confianza

DIMENSION 7: Empatia

20

Comunicacion

21

Amabilidad

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ]

............ del 2023

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: .........c.ccceviiiiiniiinniinnen.

Especialidad del evaluador: .........ccooiiiiiiiiiniiiiiiniiiiinniiiinnriccennnens

lPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo
SClaridad: Se entiende sin dificultad alouna el enunciado del item. es conciso. exacto v

No aplicable [ ]

Firma del Experto Informante.




